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ВВЕДЕНИЕ 
Актуальность исследования. В период глобализации и в условиях 
рыночной экономики важнейшим условием эффективного 
функционирования организаций различного уровня выступает объективная 
потребность конструктивного решения проблемы управления конфликтами 
Реальность такова, что по имеющимся в мире наблюдениям, управляющие 
предприятий тратят до четверти своего рабочего времени на урегулирование 
различного рода конфликтов. Трудно представить руководителя, который ни 
разу не сталкивался бы с проблемой сглаживания конфликтов между 
подчиненными ему сотрудниками, отделами или подразделениями. Обычно 
такая ситуация воспринимается как сбой в работе организации, как помеха в 
нормальной трудовой деятельности. Большинство руководителей, 
столкнувшись с конфликтной ситуацией, чувствуют раздражение и 
недовольство, вызванные необходимостью отвлекаться от прямых задач и 
тратить время, которого всегда не хватает, на улаживание мелких дрязг или 
крупных склок. 
В российской социальной жизнедеятельности выживание организаций 
в условиях предельно жесткой конкуренции остро ставит проблемы, 
связанные с разработкой механизмов и программ, защищающих организации 
от дисфункциональных конфликтов, которые усиливают их 
психологическую и экономическую надежность. Становится очевидной 
необходимость формирования у всех сотрудников организации не только 
адекватного, но и конструктивно-творческого отношения к конфликтам. 
Значимость деловых конфликтов и их разрешение в нынешнем 
социуме настолько велика, что во второй части XX столетия появилась 
отдельная отрасль научного знания – конфликтология.  
Конфликты выделяются в деятельности каждого социального 
института, группы, согласно взаимоотношениям между людьми. Они играют 
большую роль в функционировании предприятия. Отличия в восприятии 
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зачастую приводят к тому, что не всегда будет соглашаться один человек с 
другим во время разрешения вопроса. Такое несогласие появляется тогда, 
когда ситуация будет носить конфликтный характер. 
Управление организацией по своей роли обычно находится в эпицентре 
каждого конфликта. Руководитель призван решать их доступными для него 
способами. Управление конфликтами выступает одной из числа главных 
функций управленца. В среднем управленцы затрачивают 20% своего 
рабочего времени, чтобы решать разные конфликты. Каждый руководитель 
должен знать не только структуру конфликта, но и способ, и методы 
предотвращения, предугадывать возможность появления конфликтов в том 
или другом случаях.  
На предприятиях конфликты способны обладать деструктивным и 
конструктивным началом. Большинство будет зависеть от того, каким 
образом управляется конфликт.  
Все вышесказанное заставляет нас обратить внимание на актуальность 
и необходимость разработки новых подходов к системе управления 
конфликтами в организации и их предупреждения.  
Степень научной разработанности темы. Понятие «конфликт» 
рассматривается на протяжении многих лет рядом ученых и является 
объектом изучения разных наук. За последние годы все более нарастает 
количество публикаций по вопросам конфликтологии. Интенсивно 
переводятся труды зарубежных авторов, широко публикуются работы 
отечественных исследователей. 
Традиции изучения конфликтов восходят к таким именам, как 
М.Вебер, Г. Зиммель, Ф. Энгельс. Современная теория конфликта исходит из 
целого ряда посылок и не является теорией с преобладанием одной 
парадигмы. В нашей работе мы ориентируемся на точку зрения Р. 
Дарендорфа и Л. Козера, считавших конфликт естественной частью 
целостности социальных взаимоотношений людей. В работе использованы 
отечественные и зарубежные труды по проблемам технологий регулирования 
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конфликтов (А.Я. Анцупов, Н. Богатырева, Е.В. Буртовая, Ф.М. Бородкин, 
М.Ю. Зеленков, Г.И. Козырев, В.П. Ратникова, Г.И. Решетникова, К.В. 
Рутицкая). Исследование базируется на публикациях ученых и практиков в 
области конфликтологии, коммуникации на предприятиях, таких как Д.Е. 
Афонина, М. Грачева, Ш.П. Егизарян, В.А. Кузнецов, Е.И. Платонов и др.  
 Обзор публикаций по теме дипломной работы приводит к следующим 
выводам. 
 Во-первых, достаточно полно освещены вопросы, касающиеся 
теоретического содержания и понимания природы конфликта. 
 Во-вторых, сравнительно меньше и явно недостаточно исследований 
по методам профилактики конфликтов в организации и разработке 
действенных механизмов по их управлению. 
 Таким образом, очевидно противоречие между нарастающей 
потребностью в исследовании системы управления конфликтами в 
организации и разработке эффективных способов их профилактики, с одной 
стороны, и недостаточной теоретико-методологической и технологической 
базой для их внедрения, с другой. С этим противоречием связана основная 
проблема дипломного исследования – необходимость разработки 
эффективных мер профилактики конфликтов в системе управления 
организацией в целом. 
 Актуальность темы дипломного исследования, степень ее научной 
разработанности, сформулированная проблема исследования обусловливают 
выбор его объекта и предмета, а также постановку исследовательских задач. 
Объект исследования: салон сотовой связи «Теле2» (ИП Полянская) 
Предмет исследования: система профилактики конфликтных 
ситуаций в салоне сотовой связи «Теле2» (ИП Полянская). 
Цель дипломной работы заключается в разработке эффективной 
системы профилактики конфликтов ИП Полянская Ю.Ю. 
Достижение поставленной цели предполагает решение следующих 
исследовательских задач: 
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 изучить научные источники информации по проблеме исследования и 
описать теоретические аспекты конфликтов и методы их разрешение в 
действующих организациях; 
 проанализировать систему управления персоналом в организации  
 провести анализ уровня конфликтности сотрудников и частоты 
возникающих конфликтных ситуаций исследуемой организации; 
 разработать рекомендации по устранению и профилактике конфликтов в 
салоне сотовой связи «Теле2» (ИП Полянская). Рассчитать экономическую 
эффективность от предложенных мероприятий. 
Методы исследования: 
1)   методы организации исследования – метод срезов, сравнительный; 
2) эмпирические методы: архивный метод (анализ документов), 
анкетирование, тестирование, наблюдение, SWOT - анализ и др.; 
3)  методы обработки данных – качественный и количественный 
анализ с применением методов математической статистики; 
4)  метод интерпретации результатов исследования – структурный. 
Информационная база исследования представляет анализ 
деятельности салона сотовой связи «Теле2» (ИП Полянская). Материалы 
статистических отчетов, нормативно методологические документы 
организации, а также результаты самостоятельных исследований, 
проведенных в салоне сотовой связи. 
Практическая значимость результатов дипломного исследования 
заключается, прежде всего, в том, что разработанные в нем рекомендации по 
управлению конфликтами и их профилактики могут стать основой 
управленческой деятельности в салоне сотовой связи «Теле2» (ИП 
Полянская) и в других организациях подобного профиля. 
Структура работы. Дипломная работа состоит из введения, трёх глав, 
разделенных на параграфы, заключения, списка использованной литературы 
и приложений.  
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                               ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ     
                  ПРОФИЛАКТИКИ КОНФЛИКТОВ В ОРГАНИЗАЦИИ 
 
1.1. Понятие и виды конфликтов 
 
Термин «конфликт» с латинского означает столкновение [27, с. 402]. 
Конфликт определяется тем, что сознательное поведение одной из сторон 
(личности, группы или организации в целом) вызывает расстройство 
интересов другой стороны, что порождает ответное противодействие. 
В психологии под конфликтом в организации понимается наиболее 
острый способ разрешения значимых противоречий, возникающих в 
процессе взаимодействия сотрудников, заключающийся в активном 
противодействии субъектов конфликта и обычно сопровождающийся 
негативными эмоциями. 
В основании каждого конфликта заложена противоположность 
взглядов, интересов, а также серьезное разногласие или спор. Такие 
противоречия приводят зачастую к конструктивным, или же к 
деструктивным последствиям. 
В основе любого конфликта лежит ситуация, включающая либо 
противоречивые позиции сторон по какому-либо поводу, либо 
противоположные цели или средства их достижения в данных 
обстоятельствах, либо несовпадение интересов, желаний, влечений 
оппонентов. 
Типология конфликта, как указывает Н. Тренев, зависит, прежде всего, 
от выбранного критерия. Например, в зависимости от разрешимости 
конфликтного противоречия выделены: полностью разрешаемые конфликты, 
частично разрешаемые и не разрешаемые, которые поддаются только 
регулированию [29, c. 73]. 
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В области возникновения и развития конфликтов можно выделить на 
бизнес - конфликты, которые касаются официальной деятельностью 
человека, исполнением своих служебных обязанностей, и личные конфликты 
– касаются неформальных отношений. 
В соответствие с распределением между сторонами потерь и побед они 
делятся на конфликты симметричные и асимметричные. Первый тип –
конфликты распределены равномерно; второй – некоторые выигрывают или 
проигрывают гораздо больше, чем другие. 
По числу субъектов классифицировать конфликты можно как: внутри 
личностные, межличностные, межгрупповые конфликты, конфликт между 
личностью и группой, социального конфликта. 
Внутри личностный тип конфликта имеет разнообразные формы. 
Одной из наиболее распространенных является ролевой конфликт, когда 
один человек получает противоречивые требования о том, что должно стать 
результатом его деятельности. Возникновение внутри личностного 
конфликта может быть обусловлено тем, что производственные требования 
не согласуются с личными потребностями или ценностями. Внутри 
личностный конфликт может послужить ответом на перегруженность 
работой или недогрузки. Согласно исследованиям подобный внутри 
личностный конфликт обуславливается низким уровнем удовлетворенности 
работой, низкая самооценка и организации, а также наличием стресса [34, с. 
25-33]. 
Межличностный конфликт, вероятно, является наиболее 
распространенным. В организациях он проявляется по-разному. Чаще всего 
это борьба за менеджеров дефицитных ресурсов, капитала или труда, при 
использовании оборудования или утверждения проекта. Межличностный 
конфликт может также произойти как столкновение личностей. Люди с 
различными чертами личности, отношений и ценностей иногда просто не в 
состоянии ладить друг с другом. Как правило, взгляды и цели таких людей 
различаются в корне. 
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Конфликт между личностью и группой. В результате Хоторнского 
эксперимента, группы устанавливают нормы поведения и развития. Каждый 
должен их соблюдать, чтобы быть принят неофициальной группой и тем 
самым удовлетворить свои социальные потребности. Однако, если резервная 
группа находятся в противоречии с ожиданиями личности, может возникнуть 
конфликт. Например, кто-то хочет сделать "больше" или делать 
сверхурочную или превышение нормы, а группа рассматривает этот 
"чрезмерное" усердие как негативное поведение. Между личностью и 
группой может возникнуть конфликт, если этот человек занимает позицию, 
отличную от позиции группы. Аналогичный конфликт может возникнуть на 
основании служебных обязанностей: между необходимостью обеспечить 
достаточную производительность и соблюдать правила и процедуры 
организации. Головка может быть вынужден принять дисциплинарные меры, 
которые могут оказаться непопулярными в глазах подчиненных. Тогда 
группа может нанести ответный удар - изменить отношение к руководителю 
и может привести к снижению производительности [20, с. 31-34]. 
Межгрупповые конфликты. Компании состоят из множества групп – 
формальных и неформальных. Конфликты могут возникать в самых лучших 
организациях между такими группами. 
До тех пор пока конфликт еще не "созрел", он скрыт, что затрудняет 
процесс управления или разрешения. В противном случае, конфликт 
считается открытым. Открытый конфликт находится под ручным 
управлением, поэтому он менее опасен для организации, в то время как 
скрытый скрытно подрывает его основы, хотя может внешне казаться, что 
все в порядке. 
Скрытые конфликты часто развиваются в виде интриги, которая 
понимается как несправедливое отношение менеджеров и коллег с целью 
вынудить их к определенным действиям, которые приносят пользу 
инициаторов и в ущерб тем, против кого направлено интрига. Пушка интрига 
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искаженную информацию, распространяемую через «третьи руки», с 
помощью которого «порочат» или «реабилитируются» люди и их действия. 
Открытые конфликты могут быть связаны с образованием кликами –
группы сотрудников, активно выступающие против чиновника или 
поддержаны большинством линии с целью захвата формального или 
неформального типа власти в организации или укрепляющие свои позиции. 
Открытый конфликт, где разногласия можно отнести к сфере 
производства, могут выражать, к примеру, разные пути, которые бы вели к 
единой цели, являются относительно безобидными. 
Открытый конфликт зачастую может развернуться на основании дела. 
Тлеющий, скрытый конфликт – результат отношения людей. Большинство 
конфликтов, кажущиеся деловыми, на самом деле выступают теми, где 
вмешиваются взаимоотношения. Результатом их выступает не устранение 
напряжения. Когда деловая составляющая будет отрегулированной, то он 
перенесется на прочее место [17, с. 41-47]. 
Согласно характеру конфликты могут быть подразделены на 
объективные и субъективные. Объективные – реальные проблемы и 
недостатки, которые возникают при эксплуатации и развитии компании. 
Субъективные – разница в индивидуальной оценке определенных событий, 
взаимоотношений между персоналом и пр. Иначе говоря, имеется либо 
объект конфликта, либо субъективная оценка ситуации. В свою очередь 
имеются и различия во мнениях и оценках предмета конфликта. В случае, 
когда они являются мнимыми и люди просто разные способы выразить свою 
по существу то же мнение, то конфликт – субъективный и бессмысленный. В 
отличие от этого объективного характера конфликты всегда по делу. 
Организационные объективные конфликты, как правило, связаны с 
дефектами в работе, так что есть бизнес-основа. Субъективная – конфликты в 
природе всегда эмоциональны и часто являются результатом 
психологической совместимости людей, их непонимание и нежелание 
понимать друг друга. 
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Чрезвычайно важно уметь определять конфликтные причины, потому 
как при знании причин появления конфликта, становится проще принимать 
определенные шаги на пути блокирования его [24, c. 66]. 
Перечислим составляющие причины появления конфликта, который 
предложены были специалистами. 
Его условно можно представить в форме главных категорий причин 
(см. рис. 1.1): 
 
 
Рис. 1.1.  Составляющие причины появления конфликта [23, c. 137] 
 
Основным источником конфликтов для многих организаций является 
занятость порожденная процессом. Среди них можно отметить факторы, 
препятствующие осуществлению людьми своих обязанностей. Например, 
прямая связь сотрудников, отрицательно влияющих друг на друга в 
технологической цепочке. Несоблюдение функциональных обязанностей в 
системе «руководитель – ведомый». Такая система не обеспечивает 
надлежащих условий для успеха подчиненных. 
Конфликты на рабочем месте могут быть вызваны факторами, которые 
препятствуют достижению целей, таких как высокая заработная плата, 
порожденные процессом труда 
психологическими особенностями взаимоотношений 
людей 
заложенных в личности человека 
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благоприятные условия труда и отдыха. Например, нерешенные 
организационные вопросы, в которых нарушена система распределения 
ресурсов; отношения людей, в которых доходы одного зависит от 
эффективной работы других. 
Наконец, конфликты часто генерируются рассогласования действия 
одного члена норм и ценностей, принятых командой. Например, 
несоответствие ожиданий относительно поведения своих подчиненных 
своего лидера в распределении полномочий и вознаграждения по итогам 
работы. 
Вторая группа причин, которые приводят к конфликтам и 
представляют психологические особенности человеческих отношений, чтобы 
включать в себя взаимные симпатии и антипатии людей, ведущие к их 
совместимости и несовместимости. Соответственно этим причинам команда 
может развиться неблагоприятный психологический климат, называют 
атмосферу нетерпимости. 
Следующая группа являются причинами конфликта, покрытие в 
своеобразии личности членов команды. В этом случае мы имеем в виду не 
только неспособность человека контролировать свои эмоции, агрессивность, 
чрезмерное беспокойство, и так далее. Н., но и социально-демографические 
характеристики. Например, женщины имеют тенденцию к большей частоте 
конфликтов, связанных с их личного потребления (праздники, бонусы, сумма 
заработной платы, и так далее), В то время как мужчины непосредственно на 
работу. С увеличением возраста работников сократили долю конфликтов, 
связанных с организационной деятельностью проблемы (нарушение 
трудовой дисциплины, качество несоответствия предъявлять требования, и 
так далее) 
На рисунке 1.1 отражены основные причины конфликтов, но есть и 
более редкие. Н.В. Гришина во время изучения межличностных конфликтов 
на предприятиях систематизировала причины их возникновения [16, c. 53]. 
Итак, конфликты могут быть вызваны факторами, которые препятствуют 
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достижению человеком главной цели по деятельности, то есть получению 
некоторого продукта. Данными факторами могут выступать: 
технологическая зависимость между работниками, когда поступки одного из 
их числа повлияют в нашем случае негативно на эффективность труда 
прочего работника, к примеру, на конвейере; перенос проблем, разрешение 
которых должно было проходить по горизонтали, по вертикали уровня 
отношений (недостаточность в оборудовании, инструментах, которые 
зачастую способны вызвать конфликты между работниками, но решать 
такую проблему обязаны не они, а управленцы; неисполнение 
функциональных обязанностей в структуре руководство-подчинение, к 
примеру, руководитель не способен обеспечивать надлежащие условия, 
чтобы деятельность предприятия была успешной, или подчиненные не 
способны исполнить требований к ним. 
Во-вторых, конфликты в производстве также могут быть вызваны 
факторами, которые бы препятствовали достижению сотрудниками 
вторичных целей при трудовой деятельности – очень высокая оплата труда, 
хорошие условия для отдыха. К такой группе факторов отнесем:   
  взаимосвязанность работников, во время которой достижение 
конечной цели для одного определено другими членами;  
  нерешимость части вопросов по организации, то есть вертикали, 
следствием чего выступает недовольство людей, между ними, 
которые расположены по горизонтали; 
  нарушения функциональности в структуре руководство-
подчинение, которое бы препятствовало достижению целей 
руководства и подчиненных [16, c. 56]. 
Наконец, появляющиеся при реализации деятельности по труду 
конфликты способны зачастую поражаться несоответствием в поступках 
человека принятым в некотором коллективе нормам и ценностям. Похожая, 
но другая причина, конфликтогенная: несоответствие ролей в структуре 
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взаимоотношений руководство - подчинения, к примеру, есть место 
несовпадения ожиданий, распространенных в коллективе касательно 
поведения человека, который занимает некоторый пост. 
Заключительная причина обусловливается в большей степени 
описанием большинства отечественных служебных учреждений. В итоге у 
человека может сложиться негативное представление о руководителях. 
Окончательного и полноценного перечня причин, которые бы 
вызывали конфликты, включая по трудовой деятельности, нет. А к причинам, 
перечисленным выше, добавить дополнительно можно множество прочих, 
которые порождались практикой предпринимательства. К примеру,  
Л. Яккока отметила, что сотрудники организации производят планирование 
деятельности. Ими вся работа сводится в целостную систему. По сути, 
работники аппарата центра будут эффективными только тогда, когда он 
накапливает опыт по оперативной деятельности. 
Но зачастую присутствует тенденция, в особенности на предприятиях, 
где принимается выпускник школы Гарварда по направлению бизнеса, 
который не смыслит ничего в определенном бизнесе, назначая его на пост в 
центральном секторе фирмы. Потому как у человека практических наработок 
нет в руководстве фирмой, а он уже вынужден указывать направления 
действия работникам, за плечами которых есть стаж в тридцать лет, что тот, 
к примеру, делает все неправильно. В течение карьеры приходится зачастую 
много времени проводить в разбирательствах в некоторых конфликтах между 
управленцами из аппарата управления и сотрудниками [11, c. 91]. 
Как уже отмечалось, самым ярким примером конфликтов по причине 
психологических особенностей выступают взаимные антипатии и симпатии. 
К примеру, достаточно безобидный фактор антипатия – симпатия будет 
касаться лишь нескольких человек, группы людей, однако он способен иметь 
большие последствия для коллектива, в общем. Потому как зачастую разного 
рода назначения по кадрам на предприятии будут обладать именно таким 
признаком. Несправедливость в таких назначениях в свою очередь приведет 
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к тому, что межличностные конфликты будут обостряться, как и отношения 
между людьми. 
Мы хотим определить дополнительно причины конфликта, которые 
могли бы стать родственными: 
 психологически неблагоприятная атмосфера в рабочем 
коллективе; 
 негативная или нарушенная психологическая коммуникация, 
когда людьми не учитывается состояние партнера. 
Р.Л. Кричевский выделил также территориальную причину конфликта, 
которая относится к категории психологических. В науке психологии 
применяется определение территориальности, которое включает в себя 
занятие личностью или же группой некоторого пространства, а также 
установку контроля над ними, то есть объектами внутри такого пространства. 
Здесь есть два вида территориальности [22, c. 68]. 
При появлении территориальности люди все чаще сталкиваются в 
нынешней жизни и на работе. Те люди, которые вошли в некоторую ту или 
иную категорию, будут обживать собственную территорию, то есть рабочее 
место вместе с комнатой для отдыха, а также занятие такой территории 
представителями прочей группы может обернуться конфликтом. Аналогично 
каждый составляющий такой группы занимает долю от общего пространства 
наравне с располагающимися на ней коллегами, потому будет без энтузиазма 
относиться, если на нее вторгнется одногруппник. К примеру, при наличии 
собственного стола, каждый человек негативно отреагирует, когда за ним 
будет расположен кто-то другой, кроме него самого. 
Многие причины конфликтов заключаются в специфике личности. При 
данном случае имеется в виду вероятностные особенности личности, 
которые иногда загоняют человека в конфликт. Неумение поддавать 
контролю эмоции и свое состояние, пониженный уровень самоуважения, 
повышенная тревожность, агрессивность, некоммуникабельность, 
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повышенная принципиальность. Перечень причин личности и конфликта не 
будет сведен к фиксированному набору черт. Характеристики демографии 
также являются нейтральными. К примеру, согласно данным Н.В. Гришиной, 
женщине более характерна тенденция или склонность к конфликтам, которые 
бы связывались ее личностными потребностями, мужчины же наиболее 
конфликтны, когда затрагивается непосредственно вопрос по работе. 
При увеличении возраста сотрудника наибольший вес начинает 
вытеснять конфликт, который основан на целевом характере деятельности, 
вместе с тем происходит одновременное уменьшение конфликтов в 
коллективе, которые бы вызывались адаптацией работника на новом для него 
месте. 
Однако зачастую конфликты могут быть усмотрены там, где нет их на 
самом деле, или наоборот, мы способны порой оценивать отношение к 
человеку в качестве позитивного, когда конфликт уже имеет место. 
Конфликт выступает столкновением, который появляется там, где 
происходит столкновение желаний, разных альтернатив [29, c. 90-91]. 
Конфликты способны возникать там, где происходит столкновение разных 
школ, различных поведенческих манер, может подпитывать их и 
стремлением к получению чего-то, что не подкрепляется сознательным. 
Чем более широкий разброс критериев по принятию решения, а также 
разных вариантов, тем более глубокий конфликт. 
Задача по оптимизации психологического и социального климата в 
коллективе требует непременную необходимость для выявления причин по 
возникновению конфликтов между членами. Из числа первых шагов по 
направлению решения такой задачи выступает выработка психологической и 
социальной психологии конфликта. Данная типология будет предполагать в 
своей основе исследований на разных предприятиях. В основании такой 
типологии будут связи людей при процессе труда. 
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Итак, такие взаимозависимости носят функциональный характер, 
который определен трудовой совместной деятельностью. Такие связи будут 
носить опосредованный и  неп осредст ве н ны й х ар а ктер. 
В о- вт орых, т  а к ие с вяз и, к от орые выте к ают с о гл ас н о пр и  н адле ж н  ост и 
с отруд  н  и к а пер в и ч н о  му к олле кт и  ву н  а пр о из в одст ве, с  вяз и х ар а ктер а п  о 
пс их ол о г и и, к от орые вызы в аются чел о  ве чес к и м и п отре б  н остя м и в о  б ще н и  и.  
Исх одя из пере ч исле н ных с вязе й, к от орые д ол ж ны в н ор ме о  бл ад  ать 
с о гл ас о в а н н  остью х ар а ктер а, выдел ил ись н  и жепере ч исле н ные гл а в ные т ипы 
к о нфл и  кт о  в, к от орые н ару ш ают успе ш н ость с вязе й. 
П о н апр а  вле н ию деятель н  ост и к  о нфл и  кты м о ж н о п одел ить 
н а г ор из о  нт аль ные, с  ме ш а н ные и верт и  к аль  ные [20, c. 59-62]. В ч  исл о 
г ор из о нт аль ных мы от несе м те, в к от орых не з аде йст вуются пр о  ч ие л и  ц а, 
к от орые есть в п  од ч и не н и  и. В ч исл о верт и  к аль  ных к о нфл и  кт о  в м о  ж н  о 
от нест и т а к ие из н их, к от орые в клю ч ают в се  бя у ч  аст н и  к о  в, к от орые 
р асп ол о же ны в п од ч и не н  и и. Пр  и с ме ш а н  ных к о нфл и кт ах есть и 
г ор из о нт аль н ая, и верт и  к аль н  ая с ост а вляю щ ая к о нфл и кт а. 
С а мые р аспр остр а нё н ные к о нфл и  кты – эт о с ме ш а н ные и верт и  к аль  ные. 
В сред не м о  н и берут н а се бя 80% от пр о ч их. Т а к же о н и выступ  ают н а и б  олее 
не жел атель ны м и для упр  а вле н ц  а, п от о му к  а к о н с вязы в ается в с в о  их 
де йст в иях. Эт о пр о исх од ит п от о му, чт о в т а к о м слу ч ае лю б  ое де йст в ие 
упр  а вле н ц  а ст а нет р асс м атр и  в аться р а б от н  и к о м через д а н  ны й к о нфл и  кт. 
Согласно возникающим п оследст в ия м к о нфл и  кты можно подразделить 
на к о  нстру кт и  в ные и дестру кт и в  ны е. Первые – в оз м о ж н ость р  а ц и  о н аль  ного 
пре о бр аз о  в а н ия й в компании, в последствии происходит устр  а нение 
конфликта и его о бъе кта, что, беспорно, м ожет повлечь для компании 
ощутимую полузу и повлиять на её развитие. В случае, когда у конфликта 
отсутствуют реальные основания, он превращается в дестру кт и  в ный, в связи 
с тем, что первоначально он р азру ш ает с исте му взаимоот н  о ше н и  й ме жду 
персоналом, после чего в н  ос ит дез ор г а н из а ц ию в х  од пр о из в одст ве н  ных 
пр о цесс о в. 
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Зачастую к  о нстру кт и в  ные к о нфл и кты происходят из-за р  азл и ч ия в 
целях, о бъе кт и  в н о о  бусл о  вле н ных х ар а ктер о м вып ол няе м о й р а б оты. 
Н апр и мер, ру к  о в од ител и р аз ных п одр азделе н  и й ор г а н  из а ц и  и (п о 
г ор из о нт ал и ил и верт и  к ал и) п о-с в ое му в идят жел ае м ое с ост оя н ие о бъе кт а их 
деятель н ост и в буду ще м. Р аз в ит ие т а к о  г о к о  нфл и  кт а ус ил и  в ает пр о цесс 
а кт и  в н о  г о о б ме н  а и нф ор м а ц  ие й, с о  гл ас о в а н  ия п оз и  ц и  й и пр и жел а н и  и м о жет 
пр и вест и к б олее эффе кт и  в н о му ре  ше н  ию ст оя ще й перед к олле кт и в о  м о б ще й 
з ад а ч и. 
Наличие положительных свойств конфликта иногда является причиной 
того, что такие конфликты искусственно инициированы с целью достижения 
положительного эффекта. В частности, прицельный инструмент различных 
услуг – один из этих случаев. 
Следует иметь в виду, что любой конструктивный конфликт, если не 
преодолеть его своевременно, превращается в деструктивный. Люди 
начинают показывать друг другу личную антипатию придираться, унижать 
других, навязать свою точку зрения, отказаться от решения насущных 
проблем. 
Во многих отношениях, трансформация конфликта в конструктивном 
типе разрушительна, как и в целом возникновение определенных типов 
конфликтов, в связи с особенностями самих отдельных участников. Так, 
Новосибирские ученые Ф. Бородкин и Н. А. Корякский считают, что есть 6 
типов «конфликтных» людей, которые вольно или невольно провоцируют 
дальнейшие столкновения с другими. К ним относятся: 
1. демонстративные – стремясь быть в центре внимания, являются 
инициаторами споров, к которым они проявляют чрезмерную 
эмоциональность; 
2. жесткие – имеют высокую самооценку, не учитывают мнение 
других, некритически относящиеся к своим действиям, болезненно обидчив, 
склонен к отдушина вреда другим; 
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3. неуправляемые – характеризуется импульсивностью, 
агрессивностью, непредсказуемое поведение, плохое самоконтроля; 
4. ультраточные – характеризуется уровенем чрезмерной 
настойчивости, недоверия, подозрительности; 
5. целенаправленный – рассматривает конфликт как средство для 
достижения своих целей, другими склонны манипулировать в своих 
интересах; 
6. бесконфликтный – желание угодить может только создавать 
конфликты. 
К о нстру кт и в ны м к о  нфл и  кт будет, есл и опп о не нты не будут вых  од ить 
з а гр а н и н  ор м эт и  к и, дел о вых от н  о ше н и  й.  
Для т а к их к о нфл и  кт о в м о ж н о н аз в ать х ар а ктер ны м и р аз н  о гл ас ия, 
з астр а г и в аю щ ие пр и н  ц ип и  аль ные ст ор о  ны с пр  о бле м а м и п о 
фу н к ц  и о н  ир о  в а н ию предпр ият ия, а т а к же р азре ше н  ие к от орых пр и  ведет к 
вы в  оду предпр ият ия из отст ал ост и, к м одер н из а ц и и. 
Дестру кт и  в ные к о нфл и кты сп ос о б ны пр и в од ить л и шь к 
р азру ш итель ны м, не г ат и  в ны м де йст в ия м, к от орые з а ч астую м о гут перер аст и 
в не г ат и в ные я вле н ия, чт о м о  жет пр и  вест и к рез к о му п  о  н и же н ию 
эффе кт и в н  ост и труд а не к от ор о  й группы. Т а к о й к о  нфл и кт п оя вляется в д  вух 
с иту а ц  иях: к о гд  а пер в ая из ст ор о н упря  м о с жест к  остью отст а и  в ать 
с о бст ве н  ную п  оз и  ц ию, не жел ая пр и  н и м ать в о в н  и м а н ие и нтересы вт ор о  й 
ст ор о  ны; к о гд а пер в ая ст ор о ны исп ользует нр  а вст ве н н о осу жд ае мые сп ос о бы 
п о б орь бе в с в ое м стре мле н и  и п од а в ить опп о  не нт а. 
Т а к о й же к о  нфл и кт сп ос о бе н в оз н  и к ать п о пр и  ч и  не д ол ж н  ост ных 
о бяз а н  н осте й упр  а вле н ц  а: ме жду не о  бх од и  м остью в о  беспе че н  и и 
с о от ветст вую  ще й пр о из в од итель н  ост и, а т а к же с о блюде н и  и пр о цедур и 
пр а в ил ор г а н из а ц  и и. Упр а вле не ц м о  жет вы ну жд аться предпр и н  и м ать меры 
д ис ц ипл и  н ар н  о г о х ар а ктер а, к от орые сп ос о б ны о к азы  в аться неп опуляр  ны м и 
у п  од ч и  не н ных. В эт  о  м слу ч ае групп а м о жет н а н ос ить уд  ар в от вет 
к ас атель н  о из ме не н ия к не му от н о  ше н  ия. 
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З а ч астую п  о пр и  ч и не отл и ч ия целе й ст артуют к о  нфл и кты ме жду 
фу н к ц  и о н  аль ны м и п одр азделе н ия м и в ор г а н из а ц и и. К пр и  меру, с  быт о  в о й 
отдел з а ч астую ор ие нт ируется п о п о куп  ателю, а пр о  из в одст ве н ные 
п одр азделе н ия в б  оль ше й мере оз а б о че ны с о от н о ше н ие м эффе кт и  в н ост и и 
з атр ат а м и, э к о  н о м ие й м ас шт а б о в. И  меть б  оль ш ие з ап асы т  о в ар о  в, чт о бы 
и меть сп  ос о б н  ость к быстр о й ре ал из а ц и  и з а к аз о в п  о предп ол о же н ия м 
с быт о в о г о отдел а оз н а ч ает п о вы  ше н ие з атр ат. 
Т а к и м о бр аз о м, су щест вуют р  аз н  о о  бр аз ные т ипы к о нфл и  кт о в, к от орые 
и меют мест о в ор г а н из а ц иях. Чаще всего возникновение конфликта связано с 
тем, что каждая трудовая единица приследует собственные цели, стремления 
и интересы, так же ведет себя и фирма. В данной ситуации д ост и же н ие 
собственного плана необходимо у вязы в ать и с о гл ас о вы в  ать с целями всей 
компании. Когда происходит достижение поставленных компанией целей и  
решение личных задач персонала, могут возникнуть некие спорные 
ситуации. 
Заболевание часто с одной стороны, интерес представляет 
использование власти другой стороной. Непризнание власти является одним 
из наиболее важных особенностей конфликта. Например, по словам главы 
штаба необходимости идти на работу в день, чем нарушает его планы. Если 
подчиненный не выполняет приказа, отданного ему, может сложиться 
ситуация, негативно влияет на эффективность совместной деятельности, что 
приведет к конфликту. 
Сильный конфликт сопровождается, как правило, развитием стресса у 
участников, снижая уровень сплоченности и единства в команде, влеча за 
собой разрушение коммуникационных сетей и так далее. 
 
1.2. Стру ктур а и д и  н а м и  к а к о нфл  и  кт а в ор г а  н из а ц и  и 
 
Конфликтное управление в компаниях – значимое воздействие на 
устранение (минимизацию) причин конфликта, или возможность 
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скорректировать поведение участников конфликта. Изучение конфликта как 
сложное взаимодействие целого ряда объективных и субъективных факторов, 
первопричиной конфликта должно признать, тем не менее объективные 
условия, которые создают потенциал для ее возникновения. Иногда 
конфликтная ситуация через ее элементы: участники с их несовпадающими 
целями и объектом конфликта. Такой анализ конфликтной ситуации - анализ 
потенциальных конфликтов, когда противостояние еще не началась. Понятие 
существующего конфликта самого и его оппонента называют «конфликтной 
ситуации». 
Введение в анализ конфликта концепции «конфликтной ситуации» в 
первую очередь потому, что достаточных доказательств должны 
многовариантный с указанием понимания тех же явлений, действий и 
действий человека. Понятие «конфликтной ситуации» подчеркивает 
необходимость освоить методы адекватного понимания партнера в диалоге 
по внешне наблюдаемых характеристик. Можно выделить три группы 
факторов, определяющих этот процесс: факторы, имеющие отношение к 
личности человека; факторы, имеющие отношение к противнику; факторы, 
имеющие отношение к ситуации. Особое значение, когда проблема 
становится конфликтного взаимодействия в случае маскировки 
противоположной стороны своих реальных целей. Обычно при анализе 
конфликтов делится на четыре основные категории: структура конфликта, 
его динамика, функции и типология. Давайте кратко рассмотрим каждый из 
них. Существует разное понимание структуры конфликта. Таким образом, 
следующие понятия: стороны (участники) конфликта, условия его конечно, 
ситуация, возможность действий участников, результаты действий 
конфликтов. 
Лю б  о й к о  нфл и кт о  бл ад ает чуть ме  нь ш и м ил и б оль ш и м выр а же н  ие м 
е г о стру ктуры [20, c. 59-62]. В к а жд о м к о нфл и кте есть о  бъе кт с иту а ц  и и 
к о нфл и  кт а, к от оры й будет с  вяз а н ил и с ор г а  н из а ц и  о н ны м и и 
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тех н  ол о г и  чес к и м и труд  н остя м и, ос о бе н н  остя м и п о опл ате труд  а, ил и же 
спе ц иф и  к о й л и ч ных от н  о ше н и  й. 
Вт оры м с  ост а вляю щ и м к о  нфл и кт а выступ  ает цель, м от и вы 
су бъе кт и  в ных у ч  аст н и  к о в к о нфл и  кт а. 
П осле эт о  г  о, к о нфл и  кт будет предп ол а г ать пр исутст в ие опп о не нт о в, 
чет к о о чер че н  ных л и ц. 
В к а жд о м к  о нфл и кте не о бх од и  м о отл и ч ать п  о в од неп осредст ве н н  о г о 
ст ол к н о  ве н ия от н аст оя щ их пр и ч и н (с м.р ис. 1.2 ). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Р ис. 1.2.  М одель к о  нфл и  кт а к а к пр о  цесс а [28, c. 154] 
Из р  ис. 1.2 ст а н о в ится п о нят н о, чт о пр оя вле  н ие б олее од н о  г о 
ист о  ч н  и к а к  о нфл и  кт а будет п  о вы ш ать в  оз м о ж н ость п оя вле н  ия с иту а ц  и и 
к о нфл и  кт а пр и упр а вле н  чес к о м пр о цессе. Н о и н а и б  оль ше й вер оят н ост и 
п оя вле  н ия к о нфл и  кт а, ст ор о ны м о гут не п о жел ать отре  а г ир о  в ать т а к и м 
о бр аз о м, чт о  бы д аль не й  шее усу гу бле н ие с иту а ц и  и не пр о исх од ил о. Чел о ве к 
 
Управленческая ситуация 
Конфликтные источники 
 
Возможность развития  
Реакция 
Конфликт происходит 
Управление конфликтом 
Функциональные и 
дисфункц. последствия 
Конфликт не происходит 
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не все гд  а ре а г ирует н  а с иту а ц  и и к  о нфл и кт а, к от орые бы вле кл и з а с о б о  й 
м але нь к ие п отер и. И  н а че г о в оря, п ор о й люд  и ос оз н  ают, чт  о вы г оды 
п оте н ц и  аль ные не будут ст  о ить з атр ат. 
В психологической структуре конфликтов различают несколько 
компонентов. 
 Когнитивные компоненты. Взаимные представления о 
характеристиках каждой из сторон в конфликте; интеллектуальные 
способности обработки информации и принятия решений; степень 
вовлеченности в конфликтной ситуации на различных этапах его развития; 
уровень самоконтроля сторон конфликта; опыт работы с людьми и 
профессиональными навыками; самоосознание, самопонимание и 
объективность в оценке их возможностей. 
 Эмоциональный компонент конфликта представляет собой 
совокупность опыта участников. 
 Определяются компоненты, которые появляются как совокупность 
усилий по преодолению разногласий и другие трудности, возникающие в 
связи с противоположных сторон, а также для достижения целей, 
преследуемых сторонами в конфликте. 
 Мотивационные компоненты конфликта образуют его ядро и 
характеризуют характер несовпадения позиций участников противостояния. 
Кроме того, структура конфликта способна включить вопрос о конфликте, 
который относится ко всем вещам, о которых было противостояние. 
Предметом конфликта характеризуется следующими признаками. Во-первых, 
это может быть как материальные, так и психологические. Во-вторых, это 
всегда весьма существенным для участников противостояния, хотя значение 
этого может быть чисто ситуативным. В-третьих, с практической точки 
зрения, чтобы преодолеть значительные трудности в определении объекта в 
реальном конфликте, как правило, оправдано и компенсируется 
относительно точно предсказать поведение противоположной стороны, как 
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субъект конфликта является одним из факторов, определяющих этот 
поведение. 
В общей схеме динамики конфликта являются семь этапов его 
развития: 
 этап предварительного конфликта; 
 этап, связанный с возникновением объективной конфликтной 
ситуации; 
 интеллектуальный этап развития; 
 критический этап развития; 
 интенсивность снижения боевых действий; 
 сопоставление официальных и неофициальных оценок поведения; 
 разрешение конфликта или выхода из одной из сторон. 
Как правило, выделяются две противоположные функции: 
деструктивные и конструктивные. При определении фактических функций 
конфликта необходим особый подход, так как тот же конфликт может быть 
деструктивным и в одном отношении в другом конструктивном играют 
отрицательную роль в стадии разработки, в некоторых конкретных 
обстоятельствах и положительный результат - на другом этапе, в другой 
ситуации. 
Конструктивный конфликт происходит, когда оппоненты не выходят за 
рамки этических норм, деловых отношений и разумных аргументов. 
Разрешение этого конфликта приводит к развитию отношений между 
людьми и развитию группы (в соответствии с одним из законов диалектики, 
утверждая, что борьба противоположностей - источник развития). 
Разрушительный конфликт возникает в двух случаях: когда одна из сторон 
упорно и твердо настаивает на своей позиции и не желает учитывать 
интересы другой стороны; когда один из противников прибегая к морально 
устаревшим методам борьбы, стремится психологически подавить партнера, 
дискредитируя и унижая его. Причины конструктивного конфликта: 
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 Неблагоприятные условия эксплуатации; 
 Несовершенная система оплаты труда; 
 Недостатки в организации работы; 
 Неравномерность работы; 
 Сверхурочная работа; 
 Пробелы в технологии (особенно те, которые влияют на доходы 
работника, а не его вина); 
 Несоответствие прав и обязанностей; 
 Отсутствие ясности в распределении обязанностей, в частности, 
неэффективные, слишком расплывчатые или устаревшие должностные 
инструкции; 
 Низкий уровень трудовой и исполнительской дисциплины; 
 От конфликтов (т.е. способствуя возникновению конфликтов) 
организационной структуры. 
Положительное конструктивное разрешение конфликтов - это, прежде 
всего, чтобы преодолеть недостатки, причины, которые привели к нему. И 
как эти причины - цели. отражая неадекватные организации управления, 
устранение которых является совершенствование организации. 
Деструктивные конфликты создаются в основном субъективные причины, 
которые включают в себя лидера и проступки подчиненных, а также 
психологическую несовместимость отдельных лиц. 
Можно выделить три основных этапа развития конфликта: 
1) Этап латентной стадии (до конфликтных ситуаций). 
На скрытой (латентной) стадии, уже есть все основные элементы, 
которые составляют структуру конфликта, его причинах и его основных 
участников, то есть, есть основная база предпосылок для действий 
конфликтов, в частности, определить возможность объекта противостояния, 
есть две стороны, которые могут одновременно претендовать на это место, 
реализация одной или обеих сторон конфликтной ситуации. 
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Эта «инкубационныя» стадия конфликта, можно попытаться решить 
этот вопрос мирным путем, например, отменить принятия дисциплинарных 
мер по улучшению условий труда и т.д. Но при отсутствии положительного 
ответа на эти попытки конфликт становится открытым. 
2) Этап открытого конфликта. 
Признаки перехода скрытой (латентной) стадии конфликта в открытую 
является переход сторон к конфликтного поведения. Как уже отмечалось 
выше, поведение конфликт выражается внешними действиями сторон. Их 
специфика как особой формы взаимодействия является то, что они 
направлены на блокирование противника для достижения своих целей и 
реализовывать свои собственные цели. Другие признаки действия конфликта 
являются: 
• увеличение числа участников; 
• увеличение числа проблем, которые составляют сложные причины 
конфликта, переход от бизнеса к личным проблемам; 
• компенсировать эмоциональную окраску конфликта в темной стороне 
спектра, негативные чувства, такие как неприязнь, ненависть и др.; 
• увеличение степени умственной силы до уровня стресса. 
Вся совокупность действий участников конфликта на его открытой 
стадии характеризуется условиями эскалации, что влечет за собой усиление 
борьбы, рост разрушительных действий сторон друг против друга, создавая 
новые условия для отрицательного результата конфликта. 
Последствия эскалации, полностью зависит от позиции сторон, 
особенно тот, который имеет большие ресурсы, силы, могут быть двух видов. 
В случае несовместимости между сторонами прилагает все усилия для 
уничтожения других побочных эффектов на открытых этапах конфликта 
может быть разрушительным и привести к краху добрых отношений или 
даже к уничтожению одной из сторон. 
3) разрешение (завершение) конфликта. 
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Частичное решение конфликта достигается, когда прекращается 
внешнее поведение конфликта сторон, но еще не превращенный внутри так 
называемой когнитивной, интеллектуальной и эмоциональной сферы, что 
противоречивые поведение. Таким образом, конфликт будет решен не в 
полной мере только на поведенческом уровне, когда, например, 
административные санкции применяются к обеим сторонам конфликта, а 
объективная причина конфликта сохраняется. 
Таким образом, полное решение конфликта достигается лишь тогда, 
когда оба компонента конфликта преобразуются - и внешние, и внутренние 
уровни. Этот общий результат достигается, например, когда 
удовлетворяются все справедливые требования конфликтующих сторон. 
 
1.3. Пр и н ц ипы упр а  вле н ия и пр  оф ил  а кт  и к и к  о нфл  и кт  о в в ор г а  н из а ц и  и 
 
Управление конфликтами в организациях оказывает значимое 
воздействие на устранение (минимизацию) причин конфликта, или способно 
скорректировать поведение участников конфликта. 
В психологии решили выделить пять основных стратегий поведения в 
конфликтных ситуациях: конкуренция, компромисс, сотрудничество, 
избегание и устройство. 
Соперничество (упорство) на заключительных этапах конфликта 
заключается в наложении на другую сторону предпочтительных решений для 
себя. 
Соперничество –наиболее типичное поведение в конфликтной 
ситуации. Согласно статистике, более 70% всех случаев конфликта - это 
стремление к достижению односторонней победы, чтобы выиграть, получить 
удовлетворение в первую очередь своих собственных интересов. Подобная 
стратегия используется человеком с сильной волей, авторитетом и властью. 
Компромисс – желание противника положить конец конфликту за 
определенные уступки по некоторым вопросам их позиции. Эта стратегия 
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характеризуется отказом от предыдущей части требований, выдвинутых, 
готовы признать претензии с другой стороны, частично оправдано, желание и 
готовность извиниться прощать. На сегодняшний день компромисс является 
лучшей стратегией для завершения конфликта, который так богат российской 
действительности, из-за их сложности, запутанности и затяжного состояния. 
Способность к компромиссу в нынешней ситуации высоко ценится, так как 
уменьшить болен, это делает его относительно быстро преодолеть конфликт 
[28, с. 53]. 
Устройство или концессии на заключительном этапе конфликта 
рассматривается как вынужденный отказ от борьбы и важность сдавать свои 
позиции. Эта стратегия означает, что противник действует совместно с 
другой стороной, но не пытается защитить свои собственные интересы, 
чтобы сгладить ситуацию и восстановить нормальную рабочую среду. 
Принять стратегию для участника конфликта заставляют разные 
обстоятельства. Это может быть реализация его ошибиться, необходимость 
поддержания хороших отношений с оппонентом, сильная зависимость от 
него для официальных или личных интересов, мелкие проблемы. 
Как избежать решить или избежать ее обсуждение, на самом деле 
попытка уйти от конфликта при минимальных затратах. Эта стратегия 
отличается от аналогичной стратегии поведения в конфликте с тем, что 
противник, как правило, идет к ней после неудачных попыток реализовать 
свои интересы в конфликте с более активных стратегий (конкуренция или 
компромисс). На самом деле, речь идет не о решении, а также ослабление 
конфликта. Мы не должны думать, что этот стиль является бегством от 
проблемы или уклонением от ответственности. На самом деле, уход за 
больными или передышка может быть лучшим ответом на конфликтной 
ситуации, так как в течение этого времени, который может быть решен сам 
по себе, и участником конфликта будет иметь возможность сделать это 
позже, когда у вас есть достаточно информации, и желание чтобы решить эту 
проблему. 
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Сотрудничество считается наиболее эффективной стратегией для 
разрешения конфликтов. 
Эта стратегия включает в себя противника акцент на взаимном 
обсуждении проблемы, рассмотреть с другой стороны, не как врага, а как 
помощник, равно найти альтернативные решения. Вы можете использовать 
стиль сотрудничества, если защищать свои собственные интересы, участник 
конфликта должно учитывать потребности и желания другого. Этот стиль 
является наиболее сложным, так как он требует более длительного работы. 
Основная цель его применения - разработка долгосрочного решения 
беспроигрышной для обеих сторон. 
Сочетание выбраны и реализованы сторонами в стратегии завершения 
конфликта определяет, как способ разрешить противоречие, которое лежит в 
его основе. 
Результаты исследований, проведенных в 2013 году, А. Л. Журавлев, В. 
А. Соснин, М. А. Красников, свидетельствуют о том, что в конфликтах, где 
это применимо стратегия сотрудничества, стремясь удовлетворить свои 
потребности обеих сторон конфликтного взаимодействия. Вторая по 
величине предпочтение принимает стратегию соперничества в конфликтной 
ситуации является предпочтительным, 64% выборки. Остальная часть 
поведенческих стратегий, таких как компромисса, избегания и уклонения, в 
соответствии с Л. Евенко имеют незначительные симптомы фактора в 
конфликтных ситуациях [16, с. 58]. 
Лю б  о й к о нфл и кт м о ж н о предупред ить, есл и о бе ст ор о ны в эт о м 
з а и нтерес о  в а ны. В з ар о жде н  и и к о нфл и кт а и н и  ц и  ат ор о  м, к а к пр а в ил о, бы в ает 
кт о-т о од и  н, дру г  о  й в эт от м о ме нт ст о ит перед вы б ор о м: 
- с о гл ас иться х отя бы в не ш не с п оз и ц  ие й и прете нз ия м и т о  г о, кт о 
пр оя в ил к о  нфл и кт н  ость в о б ще н  и и; 
- ост а в ить без в н  и м а н ия пр о в о ц  ирую щ ие н а к о  нфл и  кт сл о в  а и 
де йст в ия; 
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- отре а г ир о в ать т  а к, чт о бы, не п од вер г ая испыт а н ию с  в ое д ост о и  нст в о, 
ис черп ать к о  нфл и кт; 
- отре а г ир о в ать а гресс ие й, с мел о п о йт и н а к о нфл и кт; 
- пр и нуд  ить ( в от н  о ше н и  и н а ч аль н и  к - п  од ч и не н ны й) к пре кр а ще н ию 
к о нфл и  кт а. 
Исслед о  в а н  ия пс их ол о г о в п  о к азы в ают, чт о б оль ш и нст в а к о нфл и  кт о  в 
м о ж н о из бе ж ать. Для эт о г о упр а вле н ц  а м и с отруд  н и  к а м не о бх од и мы з н  а н  ия, 
у ме н ия, опыт в о бл аст и о б  ще н  ия, терп и м ость дру г к дру гу, а и  н о  гд а пр ост о 
д о  бр о  жел атель н  ость. 
К а к п о к аз ал и исслед о в  а н  ия к о нфл и кт о в, б  оль ш и нст в о из н их 
р азре ш аются пр и а  кт и  в н о  м в ме ш ательст ве н  а ч аль н  и к  о в пр а кт и чес к и в 
де вят и слу ч аях из десят и. 
П о  чт и п ол о в и  н а всех к о нфл и  кт о в р  азре ш ается н а и  б олее 
р аспр остр а не н  ны м сп ос о  б о м ( н  о не н а и  б олее эффе кт и в  ны м) - уступ  к о й 
од н о г о из с опер н  и к о в. 
Вых од из к а жд о  г о пят о г о к о  нфл и кт а н  ах од ится к о мпр о м исс о м, т.е. 
вз а и м ны м и уступ  к а м и ст ор о  н. К а жды й уступ  ает в че м-т о пр и н  ц ип и аль  н о м 
для не г о, н о в т о же вре мя ч аст и  ч н  о д о б и в  ается жел ае м о г о. 
О че нь ред к  о пр от и  в о б  орст вую  щ ие ст ор о  ны исп ользуют т  а к о  й сп ос о б 
р азре ше н ия к о нфл и  кт а, к а к с отруд  н и  чест в о. Гл а в н  ое для н их - не п о бед ить, а 
ре ш ить пр о  бле му. Эт от сп ос о б н а и б олее эффе кт и в ны й, т  а к к а к п оз в  оляет 
ре ш ить пр от и  в оре ч ие, ле ж а щее в ос н о ве к о нфл и  кт а. И н  о гд  а в з атя ж н о  м 
к о нфл и  кте ст ор о  ны, уст  а в от дл итель н о  й б орь бы, от к азы в аются от нее и 
пре кр а щ ают а кт и  в ные де йст в ия. В т а к о  й с иту а ц и и пр о  исх од ит естест ве н н ое 
з атух  а н  ие к о  нфл и кт а. Пр  от и  в оре ч ие, к от ор ое пр и вел о к не му, м  о жет 
ост аться и слу ж  ить б аз о  й для в оз н и  к н о  ве н ия н о в о г о к о  нфл и  кт а. П  оэт о му 
целес о о  бр аз н  о стре м иться к т о му, чт  о бы эт о пр от и  в оре ч ие был о в ос н  о в н  о м 
ил и х отя бы ч аст и ч н о р азре ше н о [21, c. 77]. 
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В а ж н  о, к о не ч н о, чт о бы с а м и с отруд  н и к и, к о  нфл и ктуя ме жду с  о б о  й, 
н а шл и путь к пр и  м ире н ию, п  оэт о му упр а вле н  цу, чт  о бы пр и бл из ить вых од из 
к о нфл и  кт а, жел атель н  о п ос о вет о в ать п  од ч и не н ны м: 
-  с н из ить не г ат и в ные э м о  ц и и п  о от н  о ше н ию к с опер н  и ку; 
- п  ост ар аться из ме н ить с в о  и вз гляды о не м к  а к о л  и ч н ост и, 
с к о  н це нтр ир о в ать в  н и  м а н  ие н а е г о п ол о ж итель ных к а чест в ах и п оступ  к ах; 
-  п  о м н ить, ведь с а м п  о се бе к о нфл и  кт не вы г оде н для в ас; 
-  пр ислу ш аться к а н ал изу к  о  нфл и кт а «с о ст ор о ны»; 
-  пр иду м ать, к а к бес к о  нфл и  кт н  о ре ш ить пр о бле му. 
В о всех слу ч аях в а ж н о р аз о бр аться в с иту а ц  и и, п  опыт аться выя в ить 
опп о  не нт а, н  а ст ор о  не к от ор о г о пр а вд а, и п  оддер ж ать е  г о. Эт о будет 
сп ос о  бст в о в ать пр о гресс и в н  о му р  аз в ит ию к олле кт и в а и п оз ит и в н  о му 
р азре ше н ию пр от и  в оре ч ия, к от ор ое ле  ж ит в ос н о  ве к о  нфл и кт а. Есл  и пр ост о 
пыт аться пр и м ир ить к о нфл и  ктую  щ их, не определ и  в пр а вых и непр а вых, т о 
т а к ое ре ше н ие не д аст х  ор о  ш их результ  ат о  в. К о гд  а же о б  а опп о не нт а не 
пр а вы, т о гд  а и меет с  мысл стр ате г ия с гл а ж и  в а н ия пр от и  в оре ч ия, вз а и  м ных 
уступ  о к, пр и м ире н ия. 
Упр а вле н  ие к о нфл и  кт о  м осу щест вляется путе м предупре жде н ия 
в оз н и к н  о ве н ия к о  нфл и кт о в и их к о нстру кт и  в н о  г о р азре ше н ия. Опт и м аль н  ая 
стр ате г ия упр а вле  н  ия к о  нфл и кт о м з  а клю ч ается не ст оль к о в из бе ж а н и и 
к о нфл и  кт а и е г о пре од оле н  и и, с к оль к о в р азре ше н  и и пред к о нфл и  кт н о й и 
к о нфл и  кт н  о й с иту а ц и  и не к о  нфл и кт ны м и сп ос о б а м и. 
В а ж ны м и усл  о в ия м и, о беспе ч и в аю щ и м и успех с а м ор азре ше н  ия 
к о нфл и  кт а, я вляются:  
- вы  б ор сп ос о б  о в и пр ие м о в, к от орые с о от ветст вую д  а н  н о й с иту а ц и и;  
- р азре ше н ие к о нфл и кт а н а р а н не й ст ад и и р аз в ит ия;  
- п оэт ап н  ое р азре ше н ие ил и с мя г че н ие сл о  ж ных к о  нфл и кт о в; 
- ф ор м ир о в а н  ие у с отруд н  и к о в к  о  нфл и кт оуст о й  ч и в ост и [21, c. 89]. 
Су щест вуют р  азл  и ч ные сп ос о бы р азре ше н ия и предупре  жде н ия 
ме жл и  ч н ост ных к о нфл и  кт о  в в среде с  отруд  н и  к о в предпр ият ия. Од н а к о 
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д але к о не все гд а к  о нфл и кты м о  ж н  о предупред ить. П оэт о му о  че нь в  а ж н  о 
з н  ать, к а к стр ате г и чес к и пр а в иль н  о ор г а н  из о  в ать пс их ол о  г и чес кую и 
ор г а н  из а ц  и о н  ную деятель н ость п о пр оф ил а кт и ке к о нфл и кт ных от н  о ше н и й 
сред и с отруд  н и  к о в. 
Был о р азр а  б от а н  о м н о  жест в о в оз м о ж ных ре к о  ме нд а ц и  й, к от орые бы 
к ас ал ись р аз ных аспе кт о в пр и п о веде н  и и чел о  ве к а в к  о нфл и  кт н  о й с иту а ц и  и, 
пр и вы б  оре определе  н н  о й стр ате г и и, а т а к же сп ос о б  о в р азре ше н ия, пр и 
упр  а вле н и  и и м и. В исслед о  в а н и  и Т.Ф. Кр  а м а п  о упр  а вле н  ию э нер г ие й 
к о нфл и  кт а ил и пре вр а ще н ию р  а б  оты в т  в ор чест в о изу че ны н апр а вле н ия 
р азре ше н ия к о нфл и кт ных с иту а ц  и й, пр и  веде ны р аз ные пр и меры п о 
эффе кт и в н  ост и пс их ол о  г и чес к их тре н и  н г о  в, пр а кт и  чес к ие мет од и  к и и 
ре к о ме нд а ц  и и п  о р  азре ше н ию к о нфл и кт о в, к  от орые ос н о  вы в аются н  а 
пр и н  ц ип ах а й  к ид о. Исслед о  в а н ие Н.Н. Тре  не в а п  ос вя щ ается пр и кл ад  ны м 
сп ос о  б а м п о уре гул  ир о в а н ию к о нфл и  кт о в. 
Не о бх од и м о т а к же р асс м отреть де йст в ия неп осредст ве н  н о у ч аст н и  к о в 
к о нфл и  кт а, а т а к же р оль п осред н  и к о в. 
Р азре ше н ие к о нфл и кт а я вляет с о  б о й п ол н остью устр  а не н ие ил и 
ч аст и  ч н  ое устр  а не н ие пр и  ч и  н, к от орые е г о п ор од ил и. 
Упр а вле н  ие к о  нфл и кт а м и я вляется целе н апр а вле н ны м в озде йст в ие м 
для устр  а не н  ия ил и м и  н и  м из а ц и  и пр и  ч и н, к от орые п ор од ил и к  о нфл и  кт, ил и 
же к от орые к орре кт ируют п  о веде н  ие е г о у ч аст н  и к о в[52, c. 59-62]. 
Т а к и м о бр аз о м, з н  ая пс их ол о  г и  чес к ие ос н о  вы ме жл и  ч н  ост н о  г о 
к о нфл и  кт а и спе ц  иф и ку их пр оя вле н  ия в о вз а и м о от н о  ше н иях с отруд н  и к о в 
предпр ият ия, м о ж  н о ор г а н из о в ать упр а вле н  ие эт и м сл о  ж ны м пр о  цесс о  м. 
Изу ч и  в те  орет и чес к ие ос н о вы пр оф ил а кт и  к и к о нфл и кт о в в 
ор г а н  из а ц  и и мы м о же м сдел ать следую щ ие вы в оды: 
 п од к о нфл и  кт о м п о н  и м ается н а и  б олее остры й сп ос о  б р азре ше н ия 
з н  а ч и мых пр от и в оре ч и й, в  оз н и  к аю щ их в пр о цессе вз а и м оде йст в ия 
с отруд  н  и к о в, з  а клю ч аю щ и  йся в а  кт и  в н о м пр от и в оде йст в и  и су бъе кт о  в 
к о нфл и  кт а и о бы ч н о с опр о  в о жд аю щ и йся не г ат и  в ны м и э м о  ц ия м и. 
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 су щест вует пять гл а в ных стр ате г и й пр и п о  веде н и  и в к о нфл и  кт а: 
к о мпр о м исс, пр исп ос о  бле н  ие, и г н ор ир о  в а н ие, с  отруд  н и  чест в о, 
с опер н и  чест в о, к о  н куре н  ц ия; 
 для пред от вр  а ще н  ия и пр оф ил а кт и  к и к о нфл и кт о в в ор г а н  из а ц  и и 
упр  а вле н цу не о бх од и  м о выяс н ить пр и ч и ну к  о  нфл и кт н о  й с иту а ц  и и и 
н а йт и эффе кт и в  ны й сп ос о б ее р азре ше н  ия. 
Су щест вует д  ост ат о ч н о м  н о г о мет од о в упр  а вле н  ия 
ор г а н  из а ц  и о н  ны м и  к о нфл и кт а м и. У круп  не н  н о их м о ж н о предст а в ить в в иде 
нес к оль к их групп, к а жд ая из к от орых и меет с в ою о бл асть пр и  ме не н ия: 
 • л и  ч н ост ные, т.е. мет оды в озде йст в ия н а отдель ную л  и ч н ость; 
 • стру ктур  ные, т.е. мет оды п о устр  а не н ию ор г а н  из а  ц и  о н  ных труд  о вых 
сп ор о в; 
•  ме жл и  ч н ост ные мет оды ил и ст ил и п  о веде н  ия в р а м к ах сп  ор а ил и 
к о нфл и  кт а; 
• пере г о  в оры; 
•  от вет ные а гресс и в ные де йст в ия, эту группу мет од о в пр и  ме няют в 
кр а й н  их слу ч аях, к о гд  а ис черп а ны в оз м о ж н ост и всех предыду щ их групп. 
Д а н  н ая групп а мет од о  в ведет ис клю ч итель н  о к дестру кт и  в ны м п оследст в ия м 
[5, c. 36]. 
Л и  ч н  ост ные мет оды з а клю ч аются в у ме н и и пр а в иль н о ор г а н из о в ать 
с в ое с о бст ве н  н ое п о  веде н ие, выс к аз ать с в ою т о  ч ку зре  н ия, не вызы в ая 
з а щ ит н  о й ре а к ц  и и с о ст ор о ны дру г о  г о чел о ве к а.  
Стру ктур  ные мет оды, т.е. мет  оды в озде йст в ия пре и му щест ве н н  о н а 
труд  о вые сп оры и ор г а н из а ц и о  н ные к о нфл и  кты, в оз н и  к аю щ ие из-з а 
непр а в иль н о  г о р аспределе н ия п ол н о м о ч и й, ор г а н из а ц  и и труд  а, пр и  нят о й 
с исте мы ст и мул  ир о  в а н ия и т.д. К т а к и м мет од а м от н  осятся: р азъяс не н ие 
тре б о  в а н и  й к р а б оте, к о орд и  н а ц  и о н  ные и и нте гр а ц и  о н ные мех а н из мы, 
о б  ще ор г а н из а ц  и о  н ные цел и, исп ольз о в а н ие с исте м 
в оз н а гр а жде н  ия.Р азъяс не н ие тре б  о в а н и й к р  а б оте я вляется од н  и м из 
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эффе кт и в ных мет од о  в р азре ше н ия и пред от вр  а ще н  ия труд  о вых сп ор о  в. 
К а жды й спе ц и  ал ист д  ол же н чет к о предст а влять, к а к ие результ  аты от не г о 
тре буются, в че м с ост оят е г о о бяз а н н  ост и, от ветст ве н н  ость, пределы 
п ол н о  м о ч и й, эт апы р а б  оты. Мет од ре ал изуется в в иде с ост а вле н  ия 
с о от ветст вую  щ их д ол ж н  ост ных и нстру к ц и  й ( оп ис а  н и  й д ол ж н ост и), 
р аспределе н ия пр а в и от ветст ве н  н ост и п о ур  о  в ня м упр  а вле  н ия [6, c. 38]. 
К о орд и  н а ц и  о н  ные мех а н из мы предст  а вляют с о б о  й исп ольз о в  а н  ие 
стру ктур  ных п одр азделе н  и й в ор г а н из а ц и  и, к от орые в слу ч ае не о бх од и м ост и 
м о гут в  ме ш аться и р азре ш ить сп  ор ные в опр осы ме жду 
н и  м и.О б ще ор г а н из а ц и  о н  ные цел и. Д а н ны й мет од предп ол а г ает р азр  а б  от ку 
ил и ут  о ч не н ие о б ще ор г а н из а ц и  о н ных целе й с те м, чт о бы ус  ил ия всех 
с отруд  н  и к о в был и о бъед и  не ны и н апр а вле ны н а их д ост и  же н ие.С исте м а 
в оз н а гр а жде н  и й. Ст и мул  ир о в а н ие м о жет быть исп ольз о в а н  о к а к мет од 
упр  а вле н ия труд  о вы м сп  ор о м, пр и гр  а м от н о м о  к аз а н и  и вл ия н  ия н а 
п о  веде н ие люде й м о ж н о из бе ж ать сп ор о в. В  а ж н о, чт о бы с исте м а 
в оз н а гр а жде н  ия не п о  о щрял а не к о  нстру кт и  в н ое п о веде н ие отдель ных л и ц 
ил и групп. Н апр и  мер, есл и в оз н а гр а жд ать ру к о в од ителе й отдел о  в с быт а 
т оль к о з а у вел и  че н  ие о  бъе м а пр од а ж, т о эт  о м о  жет пр и  вест и к пр от и  в оре ч ию 
с н  а ме че н  ны м ур  о в не м п  олу че н  ия пр и  был и. Ру к о в од ител и эт их отдел о в 
м о гут у  вел и ч ить о бъе мы с быт а, предл а г ая б оль ш ие с к ид к и и те м с а мы м 
с н и  ж ая ур  о ве нь сред не й пр и был и к о мп а н и  и. 
Ме жл и  ч н  ост ные мет оды. Пр и перер аст а н и и сп ор а в к о нфл и кт ную 
с иту а ц  ию ил и н а ч але р аз верты в  а н  ия с а м о  г о к о  нфл и кт а е г о у ч аст н и  к а м 
не о  бх од и м о вы бр ать ф  ор му, ст  иль с  в ое г о д аль не й  ше г о п о  веде н ия с те м, 
чт о бы эт о в н а и ме нь ше й степе н  и отр аз ил ось н а их и нтерес ах [5, c. 39]. 
З а вер ше н  ие к о нфл и кт а - эт о о к о н  ч а н  ие к о нфл и кт а п  о лю бы м 
пр и ч и н  а м. Ос н о в ные ф ор мы з а вер ше н ия к о нфл и кт а: р азре ше н  ие, 
уре гул  ир о в а н ие, у г ас а н ие, устр  а не н ие, перер аст а н ие в дру г  о й к о  нфл и кт.  
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Р азре ше н ия к о нфл и  кт а - эт о с о  в мест н ая деятель н ость е г о у ч аст н и к о в, 
н апр а вле н н  ая н а пре кр а ще н ие пр от и в  оде йст в ия и ре ше н ия пр о бле мы, 
к от ор ая пр и  вел а к ст ол к н  о ве н ия.  
Уре гул  ир о в а н  ие к о нфл и кт а отл и ч ается от ре ше  н ия те м, чт о в 
устр  а не н  и и пр от и  в оре ч и  й ме жду опп о не нт а м и пр и н  и м ает у ч аст ие третья 
ст ор о  н а. Ее у  ч аст ие в  оз м о ж н о к  а к с с  о  гл ас ия пр от и  в о б  орст вую  щ их ст ор о  н, 
т а к и без их с о  гл ас ия.  
У г ас а н ие к о нфл и кт а - эт о вре ме н н  ое пре кр а ще н ие пр от и в  оде йст в ия 
пр и с охр а не н и и ос н о в ных пр из н  а к о  в к  о нфл и  кт а: р аз н  о гл ас  и й и н  апря же н  ных 
от н  о ше н и  й. У г ас а н ие к о  нфл и кт а о бы ч н  о пр о исх од ит в результ  ате: 
ист о  ще н  ие ресурс о  в о бе их ст ор о н, не о бх од и  мых для б орь бы; п отер и м от и в а 
к б орь бе, с н  и же н  ие в а ж н  ост и о бъе кт а к  о нфл и кт а; пере ор ие нт а ц  и и м от и в а ц и  и 
опп о  не нт о  в ( н о вые пр о бле мы, б олее серьез ные, че м б орь б а в к о нфл и кте).  
П од устр  а не н ие м к  о нфл и кт а п  о н и  м ают т  а к ое в озде йст в ие н  а не г о, в 
результ  ате к от ор о  г о л и к в ид ируются стру ктур  ные эле ме нты к о нфл и  кт а. 
Нес м отря н а не к о нстру кт и в н  исть устр а не н  ия, су щест вуют с  иту а ц  и и, 
тре бую  щ ие быстрых и ре ш итель ных в озде йст в и й н а к  о нфл и кт (у гр оз а 
н ас ил ия, г и  бел и люде й, деф и ц  ит вре ме н и ил и м атер и аль ных в оз м о ж н осте й). 
Устр а не н ие к о нфл и кт а в оз м о  ж н  о следую  щ и  м и сп ос о б а м и: изъят ие м из 
к о нфл и  кт а од н о  г о из опп о  не нт о  в (перех од в дру г о й отдел, ф ил и алы; 
у в оль не н  ия с р а б оты); ис клю че н ие м вз а и м оде йст в ия опп о  не нт о  в н а 
дл итель н  ое вре мя ( отпр а вле н ие в к  о м а нд ир о  в к и од н о г о ил и о б о  их т.п.); 
устр  а не н  ие м о  бъе кт а к  о нфл и кт а ( м ать от н  и м ает у дете  й, сс  орятся, и гру ш ку, 
к от ор ая в оз н и  кл а сс ор а). 
Перер аст а н ие в дру г о  й к о нфл и  кт пр о исх од ит, к о гд  а в от н о ше н иях 
ст ор о  н в оз н и к ают н о вые, б олее серьез ные пр от и  в оре ч ия и пр о исх од ит с ме н  а 
о бъе кт а к о нфл и кт а.  
Результ  ат а м и к о нфл и  кт а м о гут быть: устр  а не н  ие од н  о й ил и о бе их 
ст ор о  н; пре кр а ще н  ие к о  нфл и кт а с в оз м о ж н остью е г о в оз о б  н о  вле н ия; п о бед а 
од н о й из ст  ор о  н (з  а вл  аде н ие о бъе кт о м к о  нфл и кт а); деле н ие о бъе кт а 
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к о нфл и  кт а (с и м метр и  ч ны й ил и ас и  м метр и ч ны й); с о  гл ас ие с пр а в ил а м и 
с о в мест н о г о исп ольз о  в а н ия о бъе кт а; р а в н  оз н  а ч н а к о мпе нс а ц ия од н  о й из 
ст ор о  н з а о бл ад а н ие о бъе кт о м дру г о  й ст ор о  н о й; от к аз о  бе их ст ор о  н от 
п ося г ательст в н  а д  а н ны й о бъе кт; альтер  н ат и в  н ое определе н  ие т а к их 
о бъе кт о  в, уд  о влет в оряю щ их и нтересы о бе их ст ор о н.  
 
Выводы 
Понятие «конфликт» рассматривается на протяжении многих лет рядом 
ученых и является объектом изучения разных наук. За последние годы все 
более нарастает количество публикаций по вопросам конфликтологии. 
Интенсивно переводятся труды зарубежных авторов, широко публикуются 
работы отечественных исследователей. 
 Конфликты выделяются в деятельности каждого социального 
института, группы согласно взаимоотношениям между людьми. Они играют 
большую роль в функционировании организации. В психологии под 
конфликтом в условиях организации понимается наиболее острый способ 
разрешения значимых противоречий, возникающих в процессе 
взаимодействия сотрудников. Он заключается в активном противодействии 
субъектов конфликта, обычно сопровождающийся негативными эмоциями. 
В основании каждого конфликта заложена противоположность 
взглядов, интересов, а также серьезное разногласие или спор. Такие 
противоречия приводят зачастую к конструктивным, или же к 
деструктивным последствиям. 
Лю б  о й к о  нфл и кт о  бл ад ает ме  нь ш и м ил и б оль ш и м выр а же н  ие м 
стру ктуры В к  а жд о  м к о нфл и кте есть о бъе кт с иту а ц и  и к о  нфл и кт а, с вяз а ный с 
ор г а н  из а ц  и о н  ны м и и тех н  ол о  г и  чес к  и м и труд  н остя м и, ос о бе н н остя м и п о 
опл ате труд  а ил и со спе ц иф и  к о й л и ч ных от н  о ше н и  й. 
Вт оры м с  ост а вляю щ и м к о  нфл и кт а выступ  ает цель, м  от и вы 
су бъе кт и  в ных у ч  аст н и  к о в к о нфл и  кт а. 
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П осле эт о  г  о, к о нфл и  кт будет предп  ол а г ать пр исутст в ие опп о не нт о в, 
чет к о о чер че н  ных л и ц. 
Результ  ат а м и к о  нфл и кт а м о гут быть: 
  устр  а не н ие од н  о й ил и о бе их ст ор о н; 
  пре кр а ще н  ие к о нфл и  кт а с в оз м о ж н остью е г о в оз о  б н о  вле н ия;  
 п о  бед а од н о  й из ст ор о  н (з а вл аде н  ие о бъе кт о  м к о  нфл и  кт а);  
 деле н  ие о бъе кт а к  о нфл и  кт а (с и м метр и  ч ны й ил и 
ас и м метр и ч ны й); 
  с о гл ас  ие с пр а в ил а м и с о  в мест н о  г о исп ольз о в а  н  ия о бъе кт а; 
  р  а в н  оз н  а ч н  а к о  мпе нс а ц ия од н  о й из ст  ор о н з а о бл ад а н  ие 
о бъе кт о  м дру г о й; 
  от к аз о  бе их ст ор о н от п ося г ательст в н  а д а н  ны й о бъе кт;  
 альтер н  ат и в н  ое определе н ие о бъе кт о в, уд  о влет в оряю щ их 
и нтересы о бе их ст ор о  н.  
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                     ГЛАВА 2.  РАЗРАБОТКА СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ  
          КОНФЛИКТАМИ В ОРГАНИЗАЦИИ И ИХ ПРОФИЛАКТИКИ  
                     (НА ПРИМЕРЕ САЛОНА СОТОВОЙ СВЯЗ «Теле2») 
 
2.1 . Ор г а н  из а ц и о  н н о-э к  о н о  м и чес к ая х ар а ктер  ист и к а салона 
связи «Теле2»  
   
Э мп ир и  чес к ая ч асть исслед о в а н  ия пр ох од ил а н  а б азе с ал о  н а с от о  в о й 
с вяз и «Теле2» (ИП П  оля нс к ая). Адрес мест о н ах о  жде н ия: г. Бел г ор од ул. 
К ор оле в а 2 а к.3 
С ал о н с вяз и ИП П оля нс к ая н а ч ал о ст а б иль н о фу н  к ц и о  н ир о в ать в 
фе вр  але 2010 г од а и п остепе н н о пре вр  ат ил ось в уст о  й ч и в ое 
пл ате жесп ос о б  н ое предпр ият ие. 
Р асс м отр и м ор г а н из а ц  и о  н н о-э к о  н о  м и чес кую х  ар а ктер ист и ку 
вы бр а н н  о г о предпр ият ия. 
Сфер а деятель н ост и: услу г и. 
        Ос н  о в н  о й целью деятель н ост и ор г а н из а ц и и я вляется п олу че н  ие 
пр и был и путе м осу щест вле н ия х озя йст ве н н  о-ф и н а нс о  в о й и дру г о й 
деятель н ост и. 
Ос н о  в ны м и в ид а м и деятель н  ост и с ал о н  а с от о в о й с вяз и «Теле2» 
я вляется: 
 о бслу ж и в а н ие а б о не нт о  в опер ат ор а; 
 р оз н и  ч н  ая т ор г о вля с от о вы  м и телеф о н  а м и, а ксессу ар а м и к н и  м и 
ц ифр о в о  й тех н  и к о й через с ал о ны и и нтер нет- м а г аз и н; 
 пр о веде н  ие м ар кет и  н г о  вых и ре кл а м ных а к ц и  й. 
Отл и  ч итель н  о й ос о бе н  н остью с  о  бст ве н н  о й р оз н и  цы Теле2 я  вляется 
ш ир о к ая л и  не й к а с о вре ме н  н о г о о б оруд о  в а н ия, р азр а б от а  н н  о г о спе ц  и аль н  о 
для а б о  не нт о  в опер ат ор а. В с  ал о н ах предст а вле ны к о мп  а кт ные USB- м оде мы 
3G и 4G для с к ор ост н о  г о д оступ  а к м о б  иль н  о му И  нтер нету, к а меры 
м о б  иль н  о г о н а блюде н  ия, м о б  иль ные ф  от ор а м к и (с фу н  к ц  ие й пр ие м а 
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ф от о гр аф и й, отпр а вле н  ных через MMS), пл а н шеты 3G, телеф  о ны с 
б оль ш и м и к  н оп к  а м и для пе нс и  о нер о в, м  и н  иф о ны р аз мер о  м с кред ит ную 
к арт о ч ку, р  оутеры 3G и 4G и дру г ие устр о  йст в а п од м ар к о й «Теле2». 
Деятель н  ость с ал о  н а «Теле2» ор  ие нт ир о  в а н  а н а ж  ителе й г ор од а 
Бел г ор од и Бел г ор одс к о й о бл аст и. 
С ал о н уд  о б  н о р асп ол о же н в це нтре г ор од а, че м пр  и вле к ает б оль ш ое 
к ол и  чест в о кл ие нт о в. К не  му ле г к о п одъех ать н  а о  б  щест ве н н  о м и н  а л  и ч н о  м 
тр а нсп орте. 
В с ал о н ах  «Теле2» кл ие нты м о  гут п од клю ч ить ш ир о к и й спе ктр 
д оп ол н итель ных услу г: 
 беспл ат н  о н астр о ить м о  б иль ные устр о  йст в а для р а б  оты с н  о ве й ш и  м и 
сер в ис а м и опер ат ор а; 
 п оп ол н ить б ал а нс без к о м исс и и; 
 из ме н  ить н а б ор п од клю че н ных оп ц  и й и пр о вест и дру г ие пр о цедуры; 
 пред ост а вле н ию п о куп  ателя м б а н  к о  вс к их п отре б ительс  к их кред ит о в.  
П ос к оль ку де  йст вую щ и м з а к о н  од ательст в о м предус  м отре н о веде н ие 
предпр и н  и м ательс  к о й деятель н  ост и без о  бр аз о в а н ия юр  ид и  чес к о г о л и  ц а в 
к а чест ве и нд и в иду аль н  о г о предпр и н  и м ателя, т о ор г а н  из а ц и  о н н  о-пр а в о в о й 
ф ор м о й с ал о н  а с от о в о й с вяз и «Теле2» я вляется ИП (ИП П  оля нс к ая).  
Т а к ая ф ор м а веде н ия б из нес а п оз в оляет сэ к о н о  м ить н а н  ал о г ах и 
упр  ост ить бух  г алтер ию и вз а и  м ор ас чёты.Н а всех оф и  ц и  аль ных д о ку ме нт ах 
(д о  г о  в оры, н а кл ад ные, с чет а-ф а ктуры и т.д.) будет з  н а ч иться - ИП 
П оля нс к ая. Эт о тре б о  в а н ие от н ос иться и к пе ч ат и и нд и  в иду аль н  о г о 
предпр и н  и м ателя. И нд и  в иду аль ны й предпр и  н и  м атель от ве ч ает п о с в  о и м 
о бяз ательст в а м все м пр и н  адле ж а щ и м е й и му щест в  о м, з а ис клю че н ие м 
и му щест в а, н а к от ор ое в с о  от ветст в и и с з а к о  н о м не м о  жет быть о бр а ще н о 
взыс к а н ие. И нд и в иду аль ны й предпр и н и  м атель несет от ветст ве н н ость з а 
н ал о  г о вые, ад м и  н истр ат и  в ные и д а же у г ол о  в ные пр а в о н  ару ше н ия. Т а к о й в ид 
пр а в о в о й ф ор мы и меет ряд пре и му щест в и нед ост ат к о в (Т  а  бл и ц а 2.1).                                                                                                                                                                                                           
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                                                                                                 Т  а бл и  ц а 2.1 
Пре и  му щест в а и нед ост ат к и ИП 
 
И нд и  в иду аль ны й предпр и н  и  м атель (ИП) 
Плюсы 
- б олее н  из к  ая ст  а  в к  а н  ал о г а н  а д  ох оды; 
- б олее пр ост  ая с  исте м  а у чет  а и от  чет  н  ост  и; 
- в  оз м о  ж н ость с а  м ост  оятель  н о пр и н  и м  ать ре ше  н ия в р а  м к  ах 
с в  ое й деятель н  ост  и; 
- упр  о ще н  ны й п  оряд о к с озд а н  ия и л и к  в ид а  ц и  и. 
М и  нусы 
- не и  меет ф  ир ме  н н  о г о н  а и ме  н  о в а н  ия; 
- п  ол н  ая и  му щест  ве н  н ая от  ветст  ве  н  н ость п о с  в о и  м 
о бяз ательст  в  а м; 
- н  ал о г о в ая, ад  м и  н истр ат  и  в н ая и у г ол о в н  ая от  ветст  ве  н  н ость з а 
н  ару ше н  ия в пр о цессе предпр и  н и  м ательс  к о й деятель  н ост  и. 
 
Ор  г а н  из а ц и  о н  н ая стру ктур  а я вляется од н и  м из ос н о  в ных эле ме нт о  в 
упр  а вле н ия ор г а н из а ц ие й и предст а вле н а н а р ис. 2.1. 
 
Р ис. 2.1. Ор г а н из а ц и о  н н  ая стру ктур  а с ал о  н а с вяз и «Теле2»  
(ИП П  оля нс к ая) 
Пр  и веде н  н ая стру ктур  а упр  а вле н ия перс о н  ал о м от н ос ится к л и  не й  н о-
фу н к ц  и о н  аль н о  й стру ктуре. Для нее х ар а ктер н о: 
  чет к ое р азделе н ие труд  а и уст  а н о  вле н ие жест о к о й с исте мы 
о б  о б ще н ных ф ор м аль ных пр а в  ил и ст а нд арт о в, о  беспе ч и в аю щ их вып ол не н ие 
с отруд  н  и к а м и о бяз а н н  осте й и к о орд и н  а ц и  й р азл и ч ных з ад  а ч; 
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  иер арх и ч н  ость ур  о в не й упр  а вле н  ия, пр и к  от орых к а жды й 
н и  жест оя щ и й п од ч и няется вы шест оя ще му и к  о нтр ол ируется и м; 
  чет к ое р азделе н ие труд  а, чт о пр и в од ит к п оя вле н  ию 
выс о  к о  к в ал иф и  ц ир о в а н ных к адр о в в к  а жд о  йсфере деятель н  ост и с ал о н  а 
с вяз и. 
Пр  о а н ал из ируе  м стру ктуру с  ал о н а с вяз и «Теле2» (ИП П  оля нс к ая) п о 
ряду х  ар а ктер ист и к, т а к к  а к аде к в ат н ая стру ктур  а ор г а н из а ц и и тре бует 
с б ал а нс ир о в а н  н ост и ме жду р а в н оз н а ч ны м и, н о пр от и в оп ол о ж ны м и 
пр и н  ц ип а м и. 
1.  О  бъё м упр а вле н ия. П  од о бъё м о м упр  а вле н ия п о  н и  м ается к ол и чест в о 
р а б от н и  к о  в, неп осредст ве н н  о п од ч и нё н ных гл а в н о  му спе  ц и  ал исту 
стру ктур  н о  г о п одр азделе н ия. В с о  от ветст в и и с ре к о ме ндуе м о й н ор м о  й 
к о нтр оля, с ост а вляю ще й не б олее 7 чел о  ве к, усл  о в ие вып ол няется. 
2.  Иер арх ия. Иер арх ия-эт о с о  в о куп  н  ость ур  о в не й упр  а вле н ия, к от ор ая 
о че нь пл от н о с вяз а н а с о  бъё м о  м упр  а вле н  ия. С ч ит ается, чт о че м ме нь ше 
ур  о в не й упр  а вле н ия, те м ор г а н из о в а н не й стру ктур  а. В н  а ше м слу ч ае ур  о в не й 
упр  а вле н ия не м н о  г о, чт о м о ж н о от мет ить к а к п  ол о ж итель н ое к а чест в  о. 
3. Це нтр ал из а  ц ия-де це нтр ал из а  ц ия. В исследуе  м о  й ор г а н из а ц и  и 
пр осле ж и в ается це нтр ал из а ц ия д ире кт ор предпр ият ия пр и  н и м ает все 
ре ше н ия, с вяз а н ные с с ал о н  о м с вяз и ф а кт и чес к и н а лю б  о м ур  о в не. 
4.  Спе ц и ал из а  ц ия. Спе ц и  ал из а ц  ия с вяз а н а с д  и  ап аз о н  о м о  бяз а н н  осте й, 
вып ол няе мых отдель ны м р а б  от н и  к о  м. 
Р азл и ч ают спе ц  и ал из а ц  ию: 
  н а «з  н а н иях» - р а б от н и  к и я вляются э ксперт а м и в с в о  их о бл астях, 
в н а ше м слу ч ае - эт о спе ц и  ал ист п о к адр а м, бух  г  алтер, спе ц  и ал ист 
сер в ис н  о г о о бслу ж и в а н ия, спе ц и  ал ист с кл ад а ТМЦ. 
 рут  и н  ную - есл  и р а б от а з а клю ч ается в вып ол не н  и и 
п ослед о в атель ных, пр остых, п о вт оряю щ ихся опер а ц  и й (пр од а ве ц, 
у б  ор щ и  ц а). 
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В с ал о не с  от о в о  й с вяз и «Теле2» (ИП П  оля нс к ая) кру г о бяз а н н  осте й 
р аз б  ит и к а жды й з а н и  м ается с в о и  м дел о м. 
5. Ре гл а ме нт а  ц ия. Пр  о а н ал из ир о  в а в стру ктуру, м о ж н  о у в идеть, чт о 
р а б от а к а жд о  г о р а б от н  и к а чёт к о ре гл а ме нт ир о  в а н а, т о есть к а жды й 
с отруд  н  и к « н  аделё н» к о  н крет ны м и о бяз а н н  остя м и. 
Т а к и м о бр аз о  м, а н  ал из деятель н  ост и ор г а н из а ц  и и п  о к аз ал, чт о х ар а ктер 
перед а ч и п ол н о м о  ч и й в ор г а н  из а ц  и и це нтр ал из о в а н ны й, т а к к а к д ире кт ор 
ост а вляет з а с  о б о  й б оль шую ч  асть п  ол н о  м о ч и й, не о бх од и  мых для пр  и нят ия 
в а ж не й ш их ре ше  н и  й. 
Це нтр ал из о  в а н н ое упр а вле н ие и меет ряд нед ост ат к о в: 
 упр  а вле н ие круп ны м и ор г а н  из а ц  ия м и з атруд  не н о из-з а 
о гр  о м н о г о к  ол и  чест в а тре бую ще йся для эт о  г о и  нф ор м а ц  и и, н  о с ал о  ну с  вяз и 
«Теле2» (ИП П  оля нс к ая) т а к о й « м и  нус» не гр  оз ит, т а к к а  к е г о м ас шт а бы не 
ст оль вел и к и; 
  не ст и мул  ируется и н  и ц  и ат и в  а, чт о не п оз в оляет р а б от н и  к а м 
л и  ч н  ост н о от о  ждест влять се бя с ор г а н  из а ц ие й; 
  не пред ост а вляется пр а в о пр и  нят ия ре ше н ия те м ру к о в од ителя м, 
к от орые бл и же все г о ст оят к в оз н  и к ше й пр о  бле ме и, след о в атель н  о, лу ч ше 
всех ее з н ают. 
6. К о  м му н и  к а  ц и и. С исте м а к  о м му н  и к а ц и и р  аз в ит а х  ор о  ш о. Пр  и мер а м и 
эт о г о м о гут слу ж  ить в  нутре н няя телеф о н  н ая с вязь с отруд  н и  к о в в цел о  м п о 
ор г а н  из а ц  и и и к о мпьютер н  ая сеть. 
В с в ое й деятель н  ост и с ал о  н с от о  в о й с вяз и «Теле2» (ИП П оля нс к ая) 
оп ир ается н а з а к о ны («З а к о  н о л и  це нз ир о  в а н  и и отдель ных в ид о в 
деятель н ост и», «О з а щ ите пр а в п  отре б  ителе й»), у к азы през иде нт а, 
п ост а н  о вле н  ия пр а в ительст в  а РФ, н а ст ать и Гр а жд а нс к о г о к  оде кс а РФ (ст.23 
– «Предпр и н и  м ательс к ая деятель н ость гр  а жд а н  и н  а», ст.454 – «Д о  г о  в ор 
купл  и-пр од а ж и», ст.161 – «Сдел к и, с  о вер ш ае мые в пр ост о й п ись ме н  н о й 
ф ор ме», ст.650 – «Д о г о в  ор аре нды зд а н  ия ил и с о  ору же н  ия») и дру г ие 
н ор м ат и в ные д о  ку ме нты. 
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Ос н о  в ны м, х  ар а ктер изую  щ и  м деятель н ость предпр ият ия, п  о к аз ателе м 
я вляется вел и ч и н  а п  олу ч ае м о й пр и  был и. О  б щ ая о це н к а ф и н  а нс о в о-
х озя йст ве н н о  й деятель н  ост и предпр ият ия д а н  а в т а бл и  це 2.2. 
                                                                                                  Т  а бл и  ц а 2.2 
О б  щ ая о це н к а ф и  н а нс о  в о-х озя йст ве н  н о  й деятель н ост и «Теле2»  
(ИП П  оля нс к ая) в 2013 – 2015 г од ах, тыс. руб. 
П о к  аз  ател и 
2013 
г од 
2014 
г од 
2015 
г од 
2015 г од в 
% к 2013 
г оду 
Выру ч к  а от ре ал  из а ц  и и т  о в ар о в, р  а б от, услу г 
без НДС 
27 164 38 210 21 556 79, 36 
Се бест  о и  м ость ре ал  из а ц  и и т о в ар  о в  21 133 30 061 16 232 76,81 
К  о м мер  чес  к ие р асх  оды 4 256 7 223 4 722 110.9 
Пр и  быль от ре ал  из а ц  и и 1 775 926 602 33,9 
С  альд о д ох од о в и р асх  од о в 
в нере  ал из а ц  и о н  ных опер а  ц и  й 
- 1 582 - 852 - 0 
С  альд о опер а  ц и  о н ных д ох од о в и р асх од о в  - 102 - 902 - 359 351,96 
Б ал  а нс о в ая пр и  быль 91 - 828 243 267,03 
 
Из т  а бл и  цы в ид н о, чт о р ост в 2014 г оду т  о в ар о  о б ор от а пр и вёл к р  осту 
к о м мер чес к их р асх од о в, а т а к же р асх од о в, не с вяз а н  ных с ре ал из а ц ие й 
т о в ар  а, чт о в к о  не ч н о  м ит о ге выз в ал о е щё б оль ш и  й у быт о к п о ср а в не н  ию с 
2013 г од о  м. В 2015 г оду т  о в ар о  о б ор от с н из ился. Т а к же с н  из ил ась 
се бест о  и м ость пр од а н н  о г о т о  в ар а.  
Н о н а ф  о не с н и же н ия д а н ных п о  к аз ателе й пр о  из о шёл р  ост 
к о м мер чес к их р асх од о в, пр и чё м их р ост не с вяз а н с из ме не н ие м о бъё м о в 
ре ал из а ц  и и. Л  о г  и чес к и был о бы предп ол о ж ить, чт о с  н и  же н  ие о бъё м о в 
ре ал из а ц  и и пр оду к ц и  и д ол ж н  о вест и к с н  и же н  ию о б щ их з атр ат, н  о н а 
предпр ият и и н а блюд  ается о бр ат н ая к арт и н  а – к о  м мер чес к ие р асх оды с 
к а жды м г од о  м р астут. 
К а к п ол о ж итель ны й м  о  ме нт м о ж  н о выдел ить р  ост б ал а нс о в о й пр и  был и 
в 2015 г оду. Эт  о г о  в ор ит о т о  м, чт о не все гд а б оль ш о й о  бъё м т о в ар  о о б  ор от а 
пр и н  ос ит б оль шую пр и быль. Не  о бх од и  м о п ост оя н н  о изыс к и в ать т  а к о й 
ур  о ве нь т о  в ар о о  б ор от а, пр и к от ор о м предпр ият ие будет п олу ч ать б оль шую 
пр и быль (  опт и м из а ц ия пр и был и). Б олее т о г о, пр и  ч и  н а р ост а пр  и был и – 
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пред н а мере н н  ая п ол ит и к а предпр ият ия п  о опт и  м из а ц и  и з атр ат и р  азу м н о му 
с о кр а ще н ию. 
Конкуренты салона связи «Теле2»: 
1) Салон связи «ВымпелКом» 
2) Салон связи «МТС» 
3) Салон связи «МегаФон» 
Конкурентные преимущества салона связи «Теле2»: 
 Карта покрытия - вся Россия. 
 Низкие цены на услуги и оборудование 
 Удобное расположение офисов к потребителю. 
 Частые акции и розыгрыши призов. 
 
2.2 . А  н ал из с исте мы упр а вле н ия перс  о н  ал о  м  
                в «Теле2» (ИП П оля нс к ая) 
 
В к о  нте ксте исследуе м о й те мы н ас и нтересует х  ар а ктер ист и к а 
перс о  н ал а д  а н  н о  г о с ал о н  а. Ос н о  ву ор  г а н из а ц и и с ост а вляют люд  и, к от орые 
х ар а ктер изуются определе н  ны м пр офесс и  о н  аль ны м с ост а в о м, 
к в ал иф и к а ц ие й, и  нтерес а м и. 
Перс о  н ал — эт  о л и  ч ны й с ост а в ор г а н из а ц  и и, в клю  ч аю щ и й всех 
н ае м ных р а б  от н и  к о в, а т а к же р а б от аю щ их с о бст ве н  н и к о в и с о вл адель це в. 
Ос н о  в ны м и х ар а ктер ист и  к а м и перс о н ал а предпр ият ия я  вляются е г о 
ч исле н н  ость и стру ктур  а. 
Для а н ал из а перс о н ал а и д  и  н а м и к и д в и  же н  ия труд о  вых ресурс о  в 
исп ольз о в ал ись: 
 ф ор м а Т-3 «Шт  ат н ое р асп ис а н  ие», к  от ор ая исп ользуется для 
оф ор мле н  ия стру ктуры, шт  ат н  о г о с ост а в а и шт ат н о  й ч исле н  н ост и 
ор г а н  из а ц  и и; 
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 ф ор м а П-4 «С  веде н ия о ч  исле н н  ост и, з  ар а б от н  о й пл ате и д  в и  же н и  и 
р а б от н и  к о  в»; 
 ф ор м а № 1- к «От чет о пр ие ме, у в оль не н и  и и пере ме ще н и  и р а б от н и  к о  в». 
Шт ат с ал о н а с от о в о й с вяз и с ост о  ит из 15 чел о ве к: д  ире кт ор а, 
э к о н  о м ист а, 2 спе ц  и ал ист а тех н и чес к о  й слу ж бы, 2 спе ц и  ал ист а с кл ад а ТМЦ, 
1 спе ц и  ал ист сер в ис н о  г о о бслу ж и  в а н  ия,  гл а в н  о г о бух  г алтер а, ме нед жер а п о 
пр од а ж а м, ме нед жер а п  о к  адр а м, 4 пр од а в ц а- к о нсульт а нт а, у б ор щ и цы. 
Шт ат  н  ое р  асп  ис а  н  ие предст  а  вле  н  о в рис. 2.2. 
   
 
  
 
 
 
 
Рис.2.2. Ор г а н из а ц  и о н  н ая стру ктур  а с ал о н  а с вяз и «Теле2» 
П ол н о  м о  ч ия ос н о  в ных с отруд  н и  к о в с ал о н  а: 
 Д ире кт ор - осу щест вляет п ол ны й к о  нтр оль з а деятель н остью всех 
с ал о н  о в с от о в о й с вяз и «Теле2», к от орые р аз ме ще ны п о все й терр ит ор и  и 
Бел г ор одс к о й о бл аст и. Т а к же д ире кт ор в р  а м к ах д ол ж н ост ных о бяз а н  н осте й: 
 уст  а н а вл и  в ает цел и и к о  нтр ол ирует их вып ол не н ие; 
 несет п ол ную от ветст ве н н  ость з а с ост оя н ие с ал о н  а с вяз и и с ост оя н  ие 
труд  о в о  г о к олле кт и  в а; 
 предст а вляет с ал о  н с вяз и в о всех у чре жде н  иях и ор г а  н  из а ц иях; 
 р асп оря ж ается и му щест в о  м предпр ият ия; 
 изд ает пр и к азы п о ор г а н из а ц и  и в с о от ветст в и  и с труд  о вы  м 
з а к о н од ательст в о м; 
 пр и н  и м ает и у в оль няет р а б от н  и к о в; 
 от кры в ает в б а н к ах с чет а ор г а н из а ц  и и; 
46 
 
 осу щест вляет э к о н о  м и чес к ое пл а н ир о  в а н ие. 
 Гл а в  ны й бух  г алтер - ведет п  ол ны й бух г алтерс к  и й у чет: у чет всех 
де не ж ных средст в, п оступ  аю щ их в с ал о н и вы бы в аю щ их из не г о, у чет 
н ал о  г о вых опер а ц  и й, выд а чу з ар  а б  от н  о й пл аты р а б  от н и  к а м, р  а б  оту с 
д о  г о в ор а м и, ре к в из ит а м и, спр а в к а м и и т.д. Гл а в ны й бух г алтер ре ш ает все 
в опр осы т оль к о пр и неп осредст ве н  н о  м с о гл ас и и с д ире кт ор о  м. Гл а в ны й 
бух  г алтер ведет ос н  о в ную д  о ку ме нт а ц  ию предпр ият ия, с о  в мест н  о с 
д ире кт ор о  м пр о  в од ит а н  ал из деятель н ост и и в ар и  а нты д аль не й  ше г о р аз в ит ия 
с ал о н  а с от о в о й с вяз и «Теле2» (ИП П  оля нс к ая). 
 Пр  од а ве  ц- к о нсульт  а нт п о п  од клю  че н ию а  б о не нт о в к сет  и - в е  г о 
фу н к ц  и и вх од ит е  жед не в н ая отпр а в к а реестр а з ая вле н и  й и реестр а 
п од клю че н и  й з а пр о шлы  й р а б  о ч  и й де нь, оф ор мле  н ие от чет о  в п о 
п од клю че н ию и оф ор мле н  ию з ая вле н и  й. Т а к же з а н  и м ается ре г истр а ц ие й 
кл ие нт о в, п  о ис  к о  м и пере г о  в ор а м и с п о  куп  ателя м и, ор г а н  из а ц  ие й 
вып ол не н ия т ор г  о  в о г о з а к аз а и к  о  нтр оле м з а с  о блюде н ие м ср  о к о в и усл  о в и  й, 
сд а че й з а к аз а кл ие нту, а т  а к же а н  ал ит и  чес к о й деятель н остью.  
Осу щест вляет опер а ц  и и п о з а несе н ию в б азу всех пр од а ж, 
пр о ис шед ш их з а де нь, ре г истр а ц ию кл ие нт о в, пере оф ор мле н  ие с и  м- к арт, 
ос вед о  мле н ие кл ие нт о  в п  о все м в  оз н  и к аю щ и  м в опр ос а м, к ас аю щ ихся 
деятель н ост и ф ир мы. Неп  осредст ве н н  о п од ч и няется в с  в ое й р  а б оте 
ме нед жеру п о пр од а ж а м. 
 Спе ц и  ал ист с кл ад а ТМЦ – след ит з а п оступле н ие м и вы быт ие м с о 
с кл ад а т о в  ар о в, ведет их у чет и от ве ч ает з а с охр а н н ость, т о есть е г о 
д ол ж н ост н  ая и нстру к ц  ия с одер ж ит пу н  кт о п  ол н  о й м атер и  аль н о  й 
от ветст ве н н  ост и, а т а к же к о бяз а н  н остя м от н  ос ится:  
 у чет всех м атер и аль н  о-т о в ар ных це н н  осте й, а т а к же их 
д в и  же н  ие, пр их од, р асх од; 
 с о блюде н ие тех н и  чес к их и и ных н ор м с охр а  н н ост и в вере н  ных 
це н  н осте й; 
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 к о нтр оль эффе кт и в н ост и р а б оты слу ж а щ их, а т  а к же п  о вы ше н ие 
их к в ал иф и к а ц и  и; 
 пр а в ил а ор г а н из а ц  и и с кл адс к о г о х озя йст в а; 
 з н  а н  ие к а чест ве н  ных х ар а ктер ист и  к т о  в ар н о- м атер и  аль ных 
це н  н осте й, ст а нд арт их хр а не н ия и н ор м а р асх од а; 
 з н  а н  ие и нстру к ц и  й, т ип о  вых п ол о же н и  й, мет од и  чес к их 
ре к о ме нд а ц  и й и и  ных н ор м ат и в  ных а кт о в, где отр а же н п оряд о  к 
у чет а и хр а не н ия т о в ар  н о- м атер и аль  ных це н н осте й с ал о  н а с вяз и 
«Теле2» (ИП П  оля нс к ая). 
А н  ал из ируя к  адр о  вы й с ост а в, м о ж н о сдел ать следую  щ ие вы в оды: 
 н а и  б оль шее число с отруд  н  и к о в пр их од ится н а о  бслу ж и  в аю щ и й 
перс о  н ал, осу щест вляю щ и й неп осредст ве  н ную р  а б оту с 
кл ие нт а м и;  
  80% перс о н ал а к о мп а н  и и и меет выс шее о бр аз о в а н  ие;  
 20% - сред нее спе ц и аль н  ое ил и нез а к о н  че н  н ое выс шее. 
Таким образом, ур о  ве нь о бр аз о в  а н  ия перс о н  ал а с о  от ветст вует 
к в ал иф и к а ц и  о н ны м х ар а ктер ист и  к а м д ол ж н осте й. 
Большое значение имеет возраст сотрудников (80% моложе 30 лет, 
20% - в возросте от 30 до 40 лет). Учет возвраста сотрудников дает 
возможность проводить непрерывное повышение их квалификации. 
Сведения о кадровом составе салона связи «Теле2» указаны в таб. 
2.3. 
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                                                                                          Т  а бл и ц  а 2.3 
 А н  ал из к адр о в о  г о с ост а в а  с ал о н  а связи «Теле2» (ИП П  оля нс к ая) 
П о к  аз  атель 
2013 г.  2014 г.  2015 г. 
Чел. Д оля, % Чел. Д оля, % Чел. Д оля, % 
1.Ч исле н  н ость 
р а б от  аю  щ их, все г о: 15 100 15 100 15 100 
 в т  о м ч  исле:             
- ад  м и н  истр ат  и в н  о-
упр  а вле н  чес  к  и й 
перс о н  ал 3 20 3 20 3 20 
 - о бслу ж  и в аю  щ и  й 
перс о н  ал 12 80 12 80 12 80 
2. К  ате г ор и  и перс о н ал а 
п  о ур  о в ню перс о н ал а: с 
выссшим образованием 12 80 12 80 13 86,67 
-с  о сред не спе  ц и  аль  ны м 
о бр аз  о в а н  ие м ил и 
нез а  к о н  че  н ны м выс  ш и м 3 20 3 20 2 13,33 
- с  о сред н  и м 
о бр аз  о в а н  ие м 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
3.К  ате г ор и  и перс о н ал а 
п  о в озр аст  н о му 
пр из н а ку:             
-д о 30 лет 12 80 12 80 12 80 
- от 30 д о 40 лет 3 20 3 20 3 20 
- от 40 д о 50 лет 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
-с  вы ше 50 лет 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
4. Пр и  нят о р а б от  н и  к  о в: 3 20 3 20 4 26,67 
5. Вы  был о р а б от  н и  к  о в, 
все  г о: 3 20 3 20 4 26,67 
 в т  о м ч  исле:             
-п  о с о бст  ве  н н  о му 
жел а  н ию 3 20 3 20 3 20 
-з  а н  ару ше  н ие труд  о в о й 
д ис ц ипл и  ны 0 0,0 0 0,0 1 6,67 
- п  о с о кр а ще  н ию шт ат  о в 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
6. П ол       
- же  нс к и  й 9 66,7 9 66,7 10 66,67 
- му жс к  о й 6 33,3 6 33,3 5 33,33 
 
Кроме того, сотруд н  и к и с ал о н  а с вяз и «Теле2» пр ох одят о це н о ч ные 
пр о цедуры н а р  аз ных эт ап ах р а б  оты в ор г а н из а ц и  и: 
В х оде от б  ор а к а нд ид ат о в н а су щест вую щую д ол ж  н ость. Н а д а н н о  м 
эт апе пр и  ме няются т  а к ие мет оды, к а к б  и о гр  аф и чес к ое и нтер вью, а  н ал из 
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ре к о ме нд а ц  и й, стру ктур  ир о в а н н  ое и  нтер вью, пр  офесс и  о н  аль ные и 
л и  ч н  ост ные тесты, а н кеты. 
П осле о к о н ч а н ия испыт атель н о г о ср о к а. Ос н о в н  ая цель о  це н к и - 
пр о вер ить с о от ветст в ие н о в и ч к а з а н  и м ае м о  й и м д ол ж н  ост и. Для эт о г о 
пр и ме няются мет оды о це н о ч н о  г о и нтер вью, а т а к же л и  ч н ост н  ое и 
пр офесс и  о н аль  н ое тест ир о  в а н ие. 
В х оде р от а  ц и и, п о вы ше н ия в д ол ж н ост и ил и в клю че н ия в к адр о вы й 
резер в. Пр и  ме няется мет од о це н о  ч н  о г о и нтер вью. 
Пр  и пр и  нят и и ре ше н ия о н апр а вле н и и с отруд н и к а н а о бу че н ие 
исп ользуется пр офесс и о н  аль н ое тест ир о в а н  ие. 
Пр  и пр и  нят и  и ре ше н ия о б у в оль не н и и с отруд н и к  а. Жел ая у в ол ить 
с отруд  н  и к а, ад м и  н истр а ц  ия пр и  в од ит д о к аз ательст в а е г о нес о от ветст в  ия 
з а н и  м ае м о й д ол ж н ост и. Ос н  о в а н ия для у в оль не н ия с  отруд н  и к а п о 
результ  ат а м аттест а ц и  и определе ны н ор м а м и труд  о в о г о з  а к о н  од ательст в а 
РФ, в т. ч. н  ор м о й ст ать и 81 ТК РФ. 
У ч аст ие в о це н  о ч ных мер опр ият иях д ает с отруд н  и ку следую щ ие 
пре и му щест в а: г ар  а нт ия т о  г о, чт о е г о д ост и  же н  ия з а пр о шед ш и й пер и од не 
ост а нутся без в н и м а н ия; яс н  ое п о  н и м а н ие п ост а вле н  ных з ад а ч и кр итер ие в 
успе ш н  ост и их вып ол не н ия; в оз м о ж н ость пр офесс и о  н аль н  о г о и к арьер н о  г о 
р ост а в ор г а н из а ц и  и. 
А  н  ал  о  г  и  ч  н  ая с  иту а  ц  ия с  кл  ады  в  ается и в дру г  их с  ал  о  н  ах. Т  а к  и  м 
о  бр  аз о  м, м о  ж н  о г  о  в  ор  ить о т о  м, чт о с  ал о  ны с  от о  в о  й с  вяз и «Теле2» (ИП 
П  оля нс к ая) и  меют л и  не й  н  о-фу  н  к  ц  и  о  н  аль ную стру ктуру упр  а  вле  н  ия, 
м  ол од  о  й к  адр  о  вы  й с  ост а  в, х  ар  а ктер  изую  щ  и  йся выс о  к  и  м ур  о  в  не м те ку  чест и, 
чт о о  бусл  о  вле  н  о в п  од  а  вляю ще  м ч  исле слу  ч ае в у  в оль  не н  ие м п  о 
с  о  бст ве  н  н  о  му жел  а н  ию. В ред  к  их слу ч  аях у в  оль не н  ие пр  о  исх  од  ит п  о в и  не 
с  отруд  н  и  к а ( н  ару ше  н  ие труд  о  в  о  й д  ис ц  ипл и  ны) – в а  н  ал  из ируе м  о  м с  ал о  не 
от ме че н т  а к  о  й ф а  кт в 2014 г оду. 
В т а бл. 2.4 предст а вле н б ал а нс вре ме н  и од н  о г о пр од а в ц  а- к о нсульт  а нт а 
в с ал о не. 
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                                                                                                 Т  а бл и  ц а 2.4   
Б ал а нс вре ме н и од н о г о пр од а в ц а- к о нсульт а нт а «Теле2»  
(ИП П  оля нс к ая)  (9- ч ас о  в о й р а б о ч и  й де нь) 
 
Н а  и ме  н о в  а н ие з  атр ат 
О б о-
з  н а-
 ч-е 
Б ал  а нс р а б о че  г о вре  ме н  и Изл и 
ше к, 
м и  н. 
Нед ост  
ат  о к, 
м и  н. 
ф а кт и  чес  к  и й  н  ор м ат  и в  ны й 
 м и  н. %  м и  н. % 
П од г от  о в итель н  о - 
з  а клю ч итель  н ая р а  б от а 
ПЗ 45 
7,5
% 
40 6,7 5  
Опер ат  и  в н ая р  а б  от  а ОП 425 70,8 435 72,5  10 
О бслу ж  и в а  н ие 
р а б о че  г о мест  а 
 
ОБ 20 3,3 10 1,7 10  
Отдых и л и ч  ные 
н  ад о б н ост  и 
ОТЛ 60 10,0 60 10,0 10  
Н ор м  ир о в а  н ные 
переры вы п  о ор г-тех. 
пр и ч и  н а  м 
ПТ 20 3,3 30 5,0  10 
П отер и п о ор г-тех. 
пр и ч и  н а  м 
ПНТ 20 3,3 15 2,5 5  
П отер и из-з а 
н  ару ше н  и й труд  о в о й 
д ис ц ипл и  ны. 
ПНД 10 1,7 10 1,7 0  
ИТОГО: Тс м 600 
100,
0% 
600 100 30 20 
 
Ре ж  и  м р  а  б  оты о  бслу  ж  и  в  аю ще  г о перс  о  н  ал  а «4 через 2» п  о 9 ч ас о  в. 
Т  а  к и  м о  бр  аз  о  м, од  н  о  вре ме н  н  о в с ал  о  не пр  исутст вуют к  асс  ир и 2 ме нед  жер  а 
т  ор  г  о  в  о  г  о з ал  а, чт о я  вляется опт и  м  аль ны  м для д  а н  н  о  г  о с ал о  н  а. 
 
2.3 . Анализ системы управления конфликтами и их 
профилактика в салоне связи «Теле2» 
 
Пер в о  н а ч аль ны м ш а г о  м в н  а ше м а н ал изе был о выяс не н  ие 
поведенческих и личностных особенностей путе  м пр и ме не н  ия мет од о в 
н а блюде н  ия и с ост а вле н ия м не н  ия о к а жд о м опр о ше н н  о м. Т а к же мы 
пр и ме н ил и мет од в клю че н н о  г о н а блюде н ия, т. к. в о вре мя н ап  ис а н ия р а б оты  
я влял ась р а б от н и к о м исследуе м о г о предпр ият ия. Результ  аты н а блюде н  ия 
пр оде м о нстр ир о в а ны в т а бл. 2.5: 
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                                                                                                                 Т  а бл и ц  а 2.5 
Результ  аты вклю че н н  о г о н а блюде н ия 
 
Н о мер 
опрошенные 
Л и ч  н ост  ные и п о веде  н  чес  к  ие ос о бе н  н ост  и 
1 Сп о к  о й ны й, д о бр оду ш ны й, о б щ итель ны й, от крыты й, с отруд  н и  к 
2 С  крыт ны й, н ап  ор исты й, с кл о не н к к о  нфл и кт  н о му п  о веде  н ию, 
о б щ итель ны й,  
3 Не  м н о г о суетл  и вы  й, о б  щ итель ны й, веселы  й, с х ор о ш и  м чу вст  в  о м 
ю  м ор а д о бр оду ш ны й 
4 С  крыт ны й, не о б щ итель ны й, упря  мы й, с кл о не н к к о нфл и  кт н  о му 
п  о веде н  ию, х ор о ш о з  н ает с в  ое дел  о 
5 П оддер ж ит р аз  г о в ор н а лю  бую те  му, лю  б оз  н атель  ны й, от крыты й, 
ле г о к в о б ще н  и и  
6 О б щ итель ны й, все гд а н  ах од ит к о мпр о м исс, «Се бе н  а у ме»,  ух  од ит от 
к  о нфл и кт  о в 
7 З асте  н ч  и вы  й, неу вере  н  ны й, пыт ается все  м у г од ить, мя г к  отелы й 
8 Сп о к  о й ны й, мя г к и  й, дру желю  б ны й, о б щ итель ны й 
9 Не  о б щ  итель ны й, рез  к и  й, с кл о н  ны й к к о нфл и кт  а м 
10 О б щ итель ны й, суетл  и вы й, бес к  о нфл и  кт ны й, д о бр оду ш ны й 
11 М н о г осл  о в ны й, веселы  й, с кл о не н к пр о в о к  а ц  и и н а к  о нфл и  кт ные 
с иту а ц  и и, не м  н о г о н  ад оедл и  вы й 
12 Вспыль  ч  и вы  й, не терпел и вы  й,  к о нфл и  кт ны й, о б щ итель ны й 
13 З асте  н ч  и вы  й, в о б ще  н и  и н аст  ор о же н  ны й, бес к  о нфл и  кт ны й, г о в  ор ит 
а бс  олют н  о п о су щест  ву 
14 Г о в ор ит с с ар к  аз  м о м, р  аз  вяз  ны й, с кл о не н к к о нфл и  кт а м, неу мест  н  о 
шут  ит 
15 Сп о к  о й ны й, т их и й, бес  к  о нфл и кт  ны й, д о бр оду ш ны й 
            
          Вы  шепере ч  исле н ные в т а бл и це д а н ные г о  в орят н а м о следую  ще м: 0.9%  
опрошенных с кл о н  ны к к о  нфл и кт а м и с озд а н ию т а к их с иту а ц и  й. Из н их 0.3% 
опрошенных отл и ч аются н ап  ор ист остью и рез к остью в о  б ще н и  и. О н и 
д о  в оль н о о б щ итель ны, х отя ч аст о с озд ают к о  нфл и  кт ные с иту а ц и и. Е ще 0.3% 
опрошенных т о же о  б щ итель ны. Од  н а к о их м о ж н о ох ар а ктер из о в ать 
м н о  г осл о в ны м и, р аз вяз а н ны м и. Они неу мест н  о шут  ят и в цел о  м непр ият ны в 
о б  ще н  и и. чт о в к о не ч н ом случае я вляется пр и  ч и н о  й к о  нфл и  кт о  в в 
с о ц  и аль н  о й группе. Их отл и  ч ает с крыт н  ость. не о б  щ итель н  ость, упря мст в о. 
Пр  и веде м х ар а ктер ист и  ку тех опрошенных, к от орые бес к о нфл и  кт ны. 
Д а н  н ая групп  а с  ост о ит из 1.35% с отруд  н и  к о в. Сред и опрошенных: 0.6% 
чел о ве к а, отл и ч  аю тся б олтл и  в остью, д о бр оду ш ие м, веселы м нр а в о м, 
от крыт остью; 0.45% человека отл и ч аются ур  а в  н о ве ше н н  остью, 
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сп о  к о  йст в ие м, дру желю б  ие м; 0.3% чел о ве к а – не у вере ны в се бе, з асте н  ч и  вы, 
стре мя щ иеся все м у г од ить. 
М о ж н о сделать вы в од: п о результ ат а м пр о веде н  н о г о н а блюде н ия в 
о бследуе м о й группе 40% опрошенных с кл о н ны к с озд а  н ию к о  нфл и кт ных 
с иту а ц  и й, а 60% – бес к о  нфл и кт ные в о б  ще н и  и, дружелюбные,способные. 
О черед н  о й эт ап н а ше г о исслед о в а н ия – пс их ол о  г и чес к ое тест ир о  в а н ие 
р а б от н и  к о  в ор г а н  из а ц и  и п о мет од и ке д  и а г н ост и  к и предр асп ол о же н н  ост и 
л и  ч н  ост и к к  о нфл и кт н  о му п  о веде н ию К. Т  о м ас а, ад  апт ир о  в а н  н ая Н.В. 
Гр и ш и  н о й [40, с. 66-77]. 
Д вух  мер н  ая м одель стр  ате г и й п о  веде н ия л и ч н ост и в к  о нфл и  кт н  о м 
вз а и м оде йст в и и р азр а б  от а н н  ая К. Т о м ас о м и Р. К илл ме н о  м п олу ч ил а 
ш ир о к ое р аспр остр а не н ие в к о  нфл и кт ол о г и и. В ос н о  ве эт о й м одел и ле ж ат 
ор ие нт а ц  и и у ч аст н и  к о в к  о нфл и кт а н  а с в о и и нтересы и и нтересы 
пр от и  в оп ол о ж н о  й ст ор о  ны. О це н к  а и  нтерес о в в к  о нфл и  кте — эт о 
к а чест ве н н ая х ар а ктер ист и  к а вы  б ир ае м о г о п о веде н  ия. В м одел и Т о  м ас а—
К илл ме н  а о н а с о от н  ос ится с к ол и чест ве н  ны м и п ар а  метр а м и: н из к и  м, 
сред н  и м ил и выс о  к и м ур  о в не м н  апр а вле н н  ост и н а и нтересы. В лю б о м 
к о нфл и  кте к а жды й у ч аст н  и к о  це н и  в ает и с о от н  ос ит с  в о и и  нтересы и 
и нтересы с опер н и  к а, з ад а в ая се бе в опр осы: «Чт о я вы и гр  аю...?», «Чт о я 
п отеряю...?», «К а  к ое з н  а че н ие и  меет пред мет сп ор а для м ое г о с опер н  и к а...?» 
и т. д. Н а ос н о ве т а к о  г о а н ал из а о н с оз н  атель н о вы б ир ает ту ил и и ную 
стр ате г ию п о  веде н ия (ух од, пр и ну жде н  ие, к о  мпр о  м исс; уступ  к а ил и 
с отруд  н  и чест в о). Ч аст о бы в  ает т а к, чт о отр а же н ие эт их и нтерес о  в 
пр о исх од ит не ос оз н а н н  о, и т о гд  а п о веде н ие в к о нфл и  кт н  о м вз а и м оде йст в и и 
н асы ще н о м о щ ны м э м о ц  и о н  аль ны м н апря же н  ие м и н ос ит сп о  нт а н ны й 
х ар а ктер. 
Пр  и а н  ал изе к о  нфл и  кт о  в н  а ос н о  ве р асс м атр и в ае  м о й м одел и было 
учтено то обстаятельство, чт о ур  о ве нь н апр а вле н  н ост и н а с о  бст ве н ные 
и нтересы ил и и нтересы с опер н и  к а з а в ис ит от трех о бст оятельст в: 
1) с одер ж а н ия пред мет а к о нфл и  кт а; 
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2) це н  н ост и ме жл и  ч н  ост ных от н  о ше н и  й;  
3) и нд и  в иду аль н  о-пс их ол о г и  чес к их ос о бе н н  осте й л и ч н ост и. 
 Ос о  б ое мест о в о це н  ке м оделе й и стр ате г и й п о веде н  ия л и  ч н  ост и в 
к о нфл и  кте з а н и  м ает це н н  ость для нее ме жл и  ч н  ост ных от н  о ше н и  й с 
пр от и  в о б орст вую  ще й ст ор о н о  й. Есл и для од н  о г о из с опер н и  к о в 
ме жл и  ч н ост ные от н о  ше н  ия с дру г и м (дру ж б  а, лю б  о вь, т о  в ар и щест в о, 
п арт нерст в о и т. д.) не предст а вляют н  и к а к о й це н  н ост и, т о и п о веде н  ие е г о в 
к о нфл и  кте будет отл и  ч аться дестру кт и в  ны м с одер ж а н ие м ил и кр а й  н и  м и 
п оз и ц  ия м и в стр ате г и и (пр и  ну жде н  ие, б орь б  а, с опер н  и чест в о). И, н а о б  ор от, 
це н  н ость ме жл и ч н ост ных от н о  ше н  и й для су бъе кт а к о  нфл и кт н о  г о 
вз а и м оде йст в ия, к а к пр а в ил о, я вляется су щест ве н н  о й пр и ч и н  о й 
к о нстру кт и в н  о г о п о веде н  ия в к о нфл и кте ил и н апр а вле н н  остью т а к о г о 
п о  веде н ия н а к о мпр о м исс, с отруд  н и  чест в о, ух  од ил и уступ  ку. 
Тест ируе м о му с  отруд  н и  ку предл а г ал ось вы  бр ать од н  о ут  вер жде н  ие из 
п ары су жде н  и й опр ос н  и к а (с м. Пр  ил о  же н  ие 1), к от ор ое я вляется  н  а и  б олее 
т ип и ч ны м сп ос о б  о м п о веде н  ия для не г о. Вре мя вып ол не н ия тест а 15-20 
м и нут. 
К ол и  чест в о б алл о в, н а бр а н ных п о к а жд о й ш к але, д ает предст а вле н ие о 
выр а же н н  ост и у не г о те нде н  ц и й к пр оя вле н  ию определе н н  о й  стр ате г и и 
п о  веде н ия в к о  нфл и  кт ных с иту а ц  иях.  
З ад  а ч а м и д а н  н о  г о тест ир о  в а н ия я вляются: 
  определ ить ур  о ве нь к о м му н и  к ат и  в н о  г о с а м о  к о  нтр оля; 
  выя в ить ур  о ве нь о б щ итель н  ост и; 
  определ ить ст иль к о нфл и  кт н  о г о п о веде н ия. 
Результаты пр о  веде н н  о г о исслед о в а н ия с в идетельст вуют о т о м, чт о у 
0.6% с отруд  н и  к о  в выс о  к и  й ур  о  ве нь о б щ итель н ост и – д  а н ные люд и везде 
чу вст вуют се  бя « к а к ры б а в в  оде», н о не к а жды й р аз д оделы в ают все д о 
к о н ц  а; 1.05% с отруд  н и  к о  в м о ж н о ох ар а ктер из о в ать к  а к р аз г о в ор ч и вых, 
лю б  опыт ных, н о мало ус  ид ч и вых люде  й, к о гд  а о н и ст ал к и в аются с 
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серьез ны м и пр о  бле м а м и, и  м не х в  ат ает терпе н  ия; 0.6% с отруд н  и к а м 
с в о йст ве не н н из к и  й ур  о ве нь о б  щ итель н  ост и. Д  а н  ные люд  и з а м к нуты и 
предп о  ч ит ают о  б ще н ию од и  н о чест в о, что так же нередко сказывается на 
качестве обслуживания клиентов. 
П о результ  ат а м пр о  в од и  м о г о э мп  ир и чес к о  г о исслед о  в а н ия, м о  ж н  о 
з а клю ч ить, чт о у н  а и б  оль ше й ч  аст и с отруд н  и к о в, а и  ме н н о 1.05% чел о ве к, 
выс о  к и  й ур  о ве нь к о м му н и  к ат и  в н о  г о к о  нтр оля. И м с в о йст ве н н  о ле г к о в о  йт и в 
лю бую р  оль, о н и  г и б  к о ре а г ир уют  н  а р азл и  ч ные из ме не н ия в к олле кт и ве. 
Им с в о  йст ве н н  о преду г ады в ать впе ч атле н ие, к от ор ое о н и м  о  гут пр  о  из вест и 
н а ост аль ных люде й, создовать доброжилательную обстановку на работе. 
У 0.6% с отруд  н и  к о в сред н  и й ур  о ве нь к о  м му н и  к ат и  в н о г о к  о нтр оля. 
Д а н  ны м людя м не с в о йст ве н н а сдер ж а н н ость в э м о ц  иях, од н а к о их отл и ч ает 
ис кре н н  ость. И н  а к о не ц, у 0.6% с  отруд  н и  к о в и  меется н  из к и  й ур  о  ве нь 
к о нтр оля в о б ще н и и, т.е. у н  их уст  о й  ч и  в ое п о  веде н ие, о н и не х отят 
из ме няться, з а в исеть от дру г их, т а к их люде й н азы в ают «  неуд  о б ные в 
о б  ще н  и и». Их отличает замкнутость, обидчивость, негативизм, что так же 
сказывается на качестве обслуживания клиентов. 
П од в одя ит о г и п о к аз ателе й ст иле й п  о веде н  ия в к о нфл и  кт ах у 
р а б от н и  к о  в с ал о н  а с вяз и, был о выяс не н о, чт о 1.05% с отруд  н и  к о  в непр от и  в 
р а б от ать в к о  нфл и кт ных с иту а ц иях. О н и о  бъяс няют это те  м, чт о у ч аст н  и к и 
к о нфл и  кт а пр их одят к к о мпр о м иссу, к от оры й уд  о  влет в оряет и нтересы всех 
ст ор о  н. Из них 0.45% с отруд  н и  к а, кр о ме с отруд  н  и чест в а, м о гут п  о йт и н а 
к о мпр о м исс в труд н  о й с иту а ц  и и к о  нфл и  кт а. 
С опер н и  чест в о в к о нфл и  кт н  о й с иту а ц и  и х ар а ктер н  о 0.45% р а б от н и  к а м, 
а 0.75% с отруд  н и к о в жел ают из бе г ать к  о нфл и кт ные с иту а ц  и и, н  о д а же есл и у 
н их эт о не п олу ч ается, т о 0.6% из д а н  ных р а б от н и к о  в м о гут п  о йт и н а 
к о мпр о м исс. 
Следует от мет ить, чт о в цел о м, для а н ал из ируе  мых 15 чел о ве к 
с в о йст ве не н весь м а сред н и й ур  о ве нь к о м му н и  к а ц  и й, д  ост ат о ч н о выс о  к и й 
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ур  о ве нь к о м му н  и к ат и в  н о г о с а м о к о нтр оля, а т а к же п о ис к к о мпр о м исс а в 
к о нфл и  кт н  о й с иту а ц и  и. 
З а клю ч итель ны м эт ап о  м о бслед о  в а н ия ст ал о и нтер вью. Е г о цель – 
выя в ить пр и  ч и  ны п оя вле н  ия к о нфл и  кт о в и к  о  нфл и кт ных с  иту а ц  и й, а т а к же 
п о  ис к ре ше н и й п  о их пре од оле н  ию в у чре жде н и  и.  
Пр  и веде м в опр осы и нтер вью: 
1. Был и л и у В  ас к о нфл и  кт ные с иту а ц  и и с с отруд  н  и к а м и, с к от оры м и Вы 
р а б от аете? 
2. Был и л и у В ас к о нфл и  кты сдругими людьми? 
3. Был и л и у В ас к о нфл и  кты с н а ч аль н и  к а м и? 
4. М о жете л и о бъяс н ить пр и  ч и  ны к о  нфл и кт о в? 
5. К а к о  в а был а пр ир од а к о нфл и  кт н  о й с иту а ц и  и? 
6. К а к р азре ш ал ись В а ш и к о нфл и кты? 
7. М о жете л и Вы оп ис ать пут  и р азре ше н ия д а н ных с иту а ц и  й, к от орые 
к а жутся В  а м н а и б  олее опт и м аль ны м и? 
8. К а к н а В а ш вз  гляд, следует пред от вр ат ить к о  нфл и  кты в ор г а н из а ц  и и? 
Д а н  ные п олу че н ные из пр о веде н  н о г о и  нтер вью г о  в орят н а м о т о м, чт о 
40% к о  нфл и кт о в и с иту а ц  и й в ор г а н из а ц  и и п оя вляются из-з а о бы ч ных 
к о м му н и  к ат и  в ных пр о  цесс о  в – р аз г о в ор о в п  о р а б оте, 35% – с н а ч альст в о м и 
25% – в к о  м му н и  к а ц и  и с н аселе н  ие м. 
Полученные показатели с в идетельст вуют о т о  м, чт о у 0.6% 
наблюдаемых выс о к и й ур  о ве нь о б  щ итель н  ост и; 1.05% наблюдаемых 
о бл ад ают мед и  а н  ны м ур  о в не м о б щ итель н  ост и. 
Ст о ит от мет ить, чт о 40% к о нфл и кт о в и с  иту а ц  и й в с  ал о не с вяз и 
п оя вляются из-з а о бы ч ных к о м му н и  к ат и в  ных пр о цесс о в – р аз г о в ор о в п  о 
р а б оте, 35%  – с н а ч альст в о м и 25% – в к о м му н и  к а ц  и и с н аселе н ие м. 
В пр о цессе р а б оты сред и с отруд н  и к о в предпр ият ия к а жды й де нь 
п оя вляется о гр о м н  ое к ол и  чест в о р аз н  о гл ас и й, к от орые ст а н о  вятся в 
п оследст в и и к  о нфл и кт а м и. Их м о  ж н  о ох ар а  ктер из о в  ать к а к 
кр ат к о  вре ме н ны м и, т а к и з атя ж ны м и. 
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Ст о ит от мет ить, чт о в  оз н и  к аю щ ие к о нфл и  кт ные с иту а ц и  и р азре ш аются 
д о  в оль н о быстр о, у ч иты в  ая не б оль ш ие р  аз меры с  ал о н а с  вяз и «Теле2» (ИП 
П оля нс к ая). Д  ире кт ор п ользуется ос о бы м у в а же н ие м все г о к олле кт и  в а, чт о 
т а к же п о  м о г ает в р азре ше н и  и пр о бле м ных пер и  од о в ж из н  и предпр ият ия.  
Анализ системы управления конфликтами и их профилактики 
позволяет выделить сильные и слабые стороны в деятельности организации, 
в данной области системы управления персоналом (табл.2.6). 
                                                                                             
                                                                                                Таблица 2.6 
                      SWOT- анализ системы профилактики конфликтов 
Сильные стороны: 
1. Руководство учитывает интересы 
сотрудников. 
2. Правильный подбор специалистов. 
 
Слабые стороны: 
1. Л и ч ные вз а и м о от н о ше н ия   и 
нес о вп аде н ие вз гляд о в. 
2. Не вып ол не н ие тре б о в а н и й 
ру к о в од ителя. 
3. Не вып ол не н ие о бяз ательст в перед 
потребителями. 
Возможности: 
1. Совершенствование системы подбора  
2. Повышение мотивации за счет 
проведения тренингов. 
Угроза: 
1. Сфера взаимодействия «человек-
человек. 
2. Наличие «трудных» людей. 
3.Нестабильное состояние экономики. 
4.Наличие конкурентов на рынке. 
 
Мы проанализировали систему управления конфликтами и их 
профилактику в салоне связи и выявили следующие слабые стороны: 
 Личные взаимоотношения и несовпадения взглядов. 
 Невыполнение требований руководителя. 
 Невыполнение обязательств перед потребителями. 
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Выявление указанных недостатков в работе салона вызывает 
необходимость разрвботки и применения ре к о ме нд а ц и  й по пр оф ил а кт и  ке 
к о нфл и  кт о  в  в коллективе  ИП Полянская. 
 
Выводы 
Отл и  ч итель н  о й ос о бе н  н остью с  о бст ве н н  о й р оз н и  цы Теле2 я вляется 
ш ир о к ая л и не й  к а с  о вре  ме н  н о г о о б  оруд о  в а н ия, р азр а б от а  н н  о г о спе ц и  аль н о 
для а б  о не нт о в опер ат ор а. В с ал о  н ах предст а вле ны к о  мп а кт ные USB- м оде мы 
3G и 4G для с  к ор ост н о  г о д  оступ а к м о  б иль н о  му И  нтер нету, к  а меры 
м о б  иль н  о г о н а блюде н  ия, м о  б иль ные ф от ор а м к и (с фу  н к ц  ие й пр ие м а 
ф от о гр аф и й, отпр а вле н  ных через MMS), пл  а н  шеты 3G, телеф  о ны с 
б оль ш и м и к н  оп к а м и для пе нс и  о нер о в, м и н  иф о ны р аз мер о  м с кред ит ную 
к арт о ч ку, р  оутеры 3G и 4G и дру г ие устр о  йст в а п од м ар к о й «Теле2». 
Пр  и а н ал изе к о нфл и  кт о  в н а ос н о ве р асс м атр и в ае м о й м одел и в а ж н  о 
п о  м н ить, чт  о ур  о ве нь н апр а вле н н  ост и н а с о  бст ве н ные и  нтересы ил и 
и нтересы с опер н и  к а з а в ис ит от трех о бст оятельст в: 
1) с одер ж а н  ия пред мет а к о  нфл и кт а; 
2) це н н ост и ме жл и ч н ост ных от н  о ше н и  й; 
          3) и нд и  в иду аль н  о-пс их ол о  г и чес к их ос о бе н  н осте й л и ч н ост и. 
П од в одя ит о г и п о к аз ателе й ст иля п о  веде н ия в к о  нфл и  кт ах, у 
р а б от н и  к о  в с ал о н  а с вяз и, был о выяс не н  о: 1.05% с отруд н  и к о в непр от и  в 
р а б от ать в к  о  нфл и кт ных с иту а ц иях. О н и о  бъяс няют это те  м, чт о у ч аст н  и к и 
к о нфл и  кт а пр их одят к к о мпр о м иссу, к  от оры й уд  о  влет в оряет и нтересы всех 
ст ор о  н. Из них 3человека, кр о ме с отруд н и  чест в а, м о гут п  о  йт и н а к о мпр о м исс 
в труд  н  о й с иту а ц и  и к о нфл и  кт а. 
Анализ источников информации показывает: существуют 
определенные слабые стороны в поощрении персонала, в квалификации 
специалистов, адекватности и неадекватности потребителей. 
58 
 
 Было проанализирована система управления конфликтами и их 
профилактика в салоне связи.   
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ГЛАВА 3. ОРГАНИЗАЦИОННО-ЭКОНОМИЧЕСКОЕ ОБОСНОВАНИЕ 
ЭФФЕКТИВНОСТИ СИСТЕМЫ ПРОФИЛАКТИКИ КОНФЛИКТОВ В                
              САЛОНА СОТОВОЕ СВЯЗИ «ТЕЛЕ2» 
 
           3.1 Р азр а  б от к а мер опр ият  и й п  о с о вер ше нст  в о в а н  ию с исте мы     
      пр  оф ил  а кт  и к и к о  нфл  и кт  о в в салоне связи «Теле2»  
 
Не о бх од и м о п о  м н ить, чт о к  о нфл и  кт – эт о у же а кт и в н  ое 
пр от и  в о б орст в о, а не пр от и  в ост оя н ие, к а к пр и к о  нфл и  кт н  о й с иту а ц и  и. 
Из н  а ч аль н  о к о  нфл и кт в оз н и к ает л о  к аль н  о, т о есть в не м не у ч аст вует весь 
к олле кт и в, д  а же есл и о н с ост о  ит из нес к оль к их чел о  ве к. К о нфл и  кт, к а к и 
п о  ж ар, стр а ше н с в о и  м р азр аст а н ие м. У ч аст н  и к и к  о нфл и  кт а и  щут 
с о чу вст вую  щ их и пр и вле к ают н о вых ст ор о н  н и  к о  в. К  а жды й у ч аст н и  к, 
безусл  о в н о, з а и нтерес о в а н пр и  вле чь н а с в ою ст ор о ну с  а м о  г о д ире кт ор а, 
чт о бы у креп ить с  в о и п оз и  ц и  и. Пр и р ас ш ире н  и и к о  нфл и кт а в не г о не т оль к о 
в о вле  к аются н о  вые люд  и, н о и р азр аст аются е г о о бл асть, фр о  нт, в клю ч аются 
все н о  вые пр о бле  мы, л и ч н  ост ные и нтересы. О б о  б щ и в вы  шес к аз а н н  ое, м о ж н  о 
предл о ж ить следую щ ие рекомендации и мероприятия по профилактике   
к о нфл и  кт ных с иту а ц и  й с ал о  не с от о  в о й с вяз и «Теле2» (ИП П оля нс к ая) (т а бл. 
3.1., 3.2). 
В ходе эмпирического исследования в системе профилактики 
конфликтов в организации  были выявленны следующие проблеммы: 
1) Л и ч ные вз а и м о от н о ше н ия   и нес о вп аде н ие вз гляд о в; 
2) Не вып ол не н ие тре б о в а н и й ру к о в од ителя; 
3) Не вып ол не н ие о бяз ательст в перед потребителями; 
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                                                                                                     Т  а бл и  ц а 3.1 
Рекомендации и мероприятия по профилактике к о  нфл и кт ных с иту а ц и  й 
с ал о не с от о в о й с вяз и «Теле2»   
№ Проблема Рекомендации Мероприятия Результат 
1 Л и ч  ные 
вз  а и  м о от  н о ше  н ия   
и нес о вп  аде н  ие 
вз  гляд о в; 
 
1.1. Р  аз  гр а н и  ч и  в ать 
л и ч  ные 
вз  а и  м о от  н о ше  н ия и 
р а б о ч  ие, стр о г о 
вып  ол нять с в о и 
о бяз а  н н  ост  и 
1.2. Провести 
мониторинг уровня 
конфликтности  
 
1.1. Организация 
корпоративов, 
1.2. Провести 
исследование 
уровня 
конфликтности 
на уровне 
сотрудник-
сотрудник,  
Сближение 
коллектива, 
уменьшение 
конфликтности  
2 Не  вып  ол не н  ие 
тре б о в а  н и  й 
ру к  о в од ителя. 
 
2.1. Р  азъяс не н ие 
ру к  о в од ителе м 
тре б о в а  н и  й к р а б  оте, 
с в  ое вре  ме н  н о и 
к  а чест  ве н  н о 
вып  ол нять с в ою 
р а б оту.  
2.2. Провести 
мониторинг уровня 
конфликтности 
 
2.1.Тренинг 
«Эффективные 
продажи». 
2.2.Провести 
исследование 
уровня 
конфликтности 
на уровне 
руководитель-
подчиненный, 
Возможность 
персонала 
вовремя и 
правильно 
выполнять свою 
работу 
3 Не  вып  ол не н  ие 
о бяз ательст  в 
перед 
потребителями. 
 
3.1. Обучение 
с а  м о к  о нтр олю 
сотрудников 
3.2. Провести 
мониторинг уровня 
конфликтности 
 
3.1.Тренинг 
«Самоконтроль» 
3.2. Провести 
исследование 
уровня 
конфликтности 
на уровне 
сотрудник-
клиент 
Увеличение 
степени 
психологической 
уравновешенност
и сотрудников 
                                                                                                         
                                                                                                     Таблица 3.2 
Стоимость мероприятий по профилактике к о  нфл и кт ных с иту а ц  и й 
с ал о не с от о в о й с вяз и «Теле2»   
№ Мероприятие Ответственный  Стоимость, руб. 
1 Организация корпоративов Бухгалтерия . 50 000 
2 Тренинг «Эффективные продажи» Тренинг менеджер. 40 000 
3 Тренинг «Самоконтроль» Тренинг менеджер. 17 000 
4 Изучение уровня конфликтности Специалист по 
подбору кадров. 
В рамках заработной 
платы 
Итого: 107 000  
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Таким ообразом, ресурсы, которые будут использоваться для решения 
проблем следующие:  
 человеческие (бухгалтер и тренинг менеджер),  
 финансовые (107 тыс. руб.),  
 материально-технические (помещения и техника для корпаративов, 
тренингов). 
Чт о бы к о нфл и  кт н  ая с иту а ц ия не был а з атя ж н о  й и пре кр а щ ался бы 
т о гд  а, к о гд  а пр о исх од ит т оль к о пер в ая е г о ст ад ия, ну ж н о пр идер ж и в аться 
следую  щ их ре к о  ме нд а ц  и й: 
Вып ол нять о бяз а н н ост и с отруд  н и  к и д ол ж ны стр о  г о, дел ать эт о 
к а чест ве н н о и с в ое вре ме н н  о. 
Ну ж н  о н а йт и к  о мпр о  м исс, а т а к же не о бх од и м о стре м иться к т о  му, 
чт о бы в к о  нфл и кте был о с отруд н  и чест в о, а не отст а и в а н ие т оль к о с в о их 
и нтерес о в. Не  о бх од и  м о н ау ч иться р азделять вз а и м о  от н о  ше н ия р а б о  ч ие и 
л и  ч ные. Для разрешения конфликтов к коллективе возможно в клю ч ить 
а вт ор итет н о  г о чел о ве к а. Ну ж н  о з а мет ить, чт  о есл и в к  олле кт и ве организации 
п оя в  ился р а б от н  и к, к от оры й с озд ает к о нфл и  ктные ситации , т.е. пр о  в о ц ирует 
их, необходимо применять следую  щ ие методы предупреждения конфликта: 
 С озд а н  ие н аде ж н  о г о с оюз а. Т.е. тут х о  чется с к аз ать, чт о в 
пр а кт и  ке ме нед ж ме нт а к о нфл и  кт ных с иту а ц и  й о  че нь х  ор о  ш о 
з аре к о ме нд о  в ал а се бя д а н н  ая мет од и к а, пр и к от ор о й к к о  нфл и кт н о  му 
с отруд  н  и ку н  а ч аль н и  к пр ист а вляет т о г о р  а б  от н и  к а, к от оры й о  бл ад  ает 
к а чест в а м и х  ар а ктер а, пр от и в оп ол о  ж ны м и к  о нфл и  кт н  о му с  отруд  н и  ку: 
мя г к ость, сп о к о йст в ие, уступ  ч и в ость, к от оры й о че нь це н ит дел о вые 
к а чест в а, и мею щ иеся у к  о нфл и кт н о  г о с отруд  н и  к а. 
 В осп ит атель н ая р  а б от а. Д  ире кт ору с  к о нфл и  кт ны м р  а б от н и  к о в 
не о  бх од и м о пр о  вест и т а кую р  а б оту, к  от ор ая, есл и с отруд н  и к в 
с одер ж атель н  о м пл а не я вляется це н ны м, д  аст н а ч аль н и  ку пр о в од ить ч астые 
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беседы и р азъяс  нять и  ме н н  о те тре б о в а н  ия и цел и, к от орые ст оят перед 
к олле кт и в о  м. 
 Пере в од. Есл и с иту а ц  ия у ж ас н ая, т  о ст о ит пере  вест и 
к о нфл и  кт н  о г о с отруд  н и  к а в дру г ое п одр азделе н ие. Д  а н  н ая пр а кт и к а 
су щест вует в р  осс и йс к их ф ир м ах, и к о не ч н о, в з ару бе ж ных, пр и че м д о в оль н о 
р аспр остр а не н  а. Эт о пр о  исх од ит к о гд а л и  ч ные к а чест в а к  о нфл и  кт н  о г о 
с отруд  н  и к а все-т а к и пере ве ш и  в ают т от в кл ад, к от оры й о н в н  ос ит в о б  щее 
дел о р а б о  че й к  о м а нды. В д а н н  о м слу ч ае с а м ое эффе кт и в  н ое – эт о ул  ад ить 
к о нфл и  кт путе  м пере в од а к о  нфл и кт н о  г о с отруд н  и к а в дру г о й к олле кт и  в. 
Т а к же м о жет п ослед о  в ать д а же у в оль не н ие. 
П ол о ж итель н  ая ст ор о н а о  це н  к и о бъе кт и  в ных ит о  г о в р  а б оты 
с отруд  н  и к а, к от оры й з а ч и  н ает к о  нфл и кты. Ну ж н о с к аз ать, к а кую 
к о н крет ную о  б щест ве н ную п  ользу к о нфл и кт ны й с отруд  н и  к пр и н  ос ит 
к олле кт и ву. Есл  и будет п ол о ж итель ны й результ  ат в пр оя вле н  и и р а б  оты, 
к от оры й бы пре в осх од ит л и  ч ные к а чест в о, т о н  а ч альст в о о бы ч н о п  оз в оляет 
ост а в аться д а н н  о му р а б от н и  ку в к  олле кт и ве. 
Т а к и м о  бр аз о м, м о  ж н о сдел ать следую щ ие вы в оды п о пр а кт и чес к о  й 
гл а ве д а н  н о й д ипл о  м н о  й р а б  оты. 
В х  оде исслед о  в а н ия мы определ ил и гл а в ные усл  о в ия, к от орые вл ияют 
н а пре од оле н ие к о нфл и  кт ных с иту а ц и й в к  о м му н  и к а ц иях ме жду 
с отруд  н  и к а м и, в о вз а и м о от н о  ше н  иях с н а ч альст в о м, а т а к же с н аселе н ие м. 
Ну ж н  о пр идер ж и  в аться в к о м му н  и к а ц и  и о б  щепр и нятых н ор м эт и к и и 
м ор ал и. Не о бх од и м о в о вре мя вып ол нять в озл о же н  ные н а с отруд н  и к а 
о бяз а н  н ост и, н ах  од ить к о  мпр о  м исс, идт и н а с отруд  н  и чест в о. 
В результ  ате пр о веде н ных исслед о  в а н и  й был о выя вле н о, чт о мы 
м о же м д ать пр а кт и чес к ие с о веты с отруд н  и к а м с ал о  н а с от о в о й с вяз и «Теле2» 
(ИП П  оля нс к а) для т о  г о, чт о бы м и н  и м из ир о в ать к о нфл и кты или 
способствовать их предуприждению.  
П о  к аз а н н  ая в д а н н о  й р а б оте о це н к а эффе кт и в н  ост и предл а г ае мых 
мер опр ият и  й, г о в ор ит о т о  м, чт о н а и б олее эффе кт и в ны м и мер а м и, к от орые 
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н апр а вле ны н а пре од оле н ие и предуприждение к о  нфл и кт о в будут меры, 
когда ру к о в од ить с отруд  н и к а м и будет гр а м от ны й спе ц  и ал ист, не 
допускающий разгорания конфликта, предугадывающий возможность его 
проявления. 
 
3.2 Э к о  н о м  и чес к  ая эффе  кт и  в н ость  
 от в недре н ия предл о  же н ных мер опр ият  и й 
 
С о ц  и аль н  о-пс их ол о  г и чес к и  й кл и  м ат с отруд н  и к о в ор г а н из а ц и  и — эт о 
с о ц  и аль н  о о бусл  о вле н н  ая, от н  ос итель н  о уст  о й  ч и в ая с исте м а от н о ше н и  й е г о 
чле н о в к к  олле кт и  ву к  а к к цел о му. С  о ц  и аль н  о-пс их ол о  г и чес к и  й кл и  м ат 
все гд а стр о  ится н а ме жл и  ч н  ост ных от н  о ше н иях, п оэт о  му я  вляется 
п о  к аз ателе м их с ост оя н ия. 
Ос о бе н н ост и с о  ц и  аль н  о-пс их ол о  г и чес к о г о кл и м ат а в к  олле кт и  ве 
вл ияют н  а пр о из в  одст ве н  ные, с о ц  и аль ные и с о  ц и  аль н о-пс их ол о г и чес к ие 
пр о цессы в о все й ор г а н из а ц  и и, т о есть н  а о  б щую эффе  кт и в н  ость р а б оты все й 
ор г а н  из а ц  и и. С у вере н  н остью м о  ж н  о ут вер жд ать, чт о н ал и ч ие к о нфл и  кт ных 
с иту а ц  и и и к  о нфл и  кт о  в в ор  г а н  из а ц и  и в о м н  о г о м определяет ее 
пр о из в одст ве н  ные успех  и и п ол о же н  ие н а ры н  ке. П оэт о му д  и а г н ост и  к а 
к о нфл и  кт о  в и ф ор м ир о в а н  ие п оз ит и в  н о г о с о ц  и аль н  о-пс их ол о г и чес к о г о 
кл и м ат а в о все м к  олле кт и  ве ор г а н из а ц и  и — эт о од н  а из ос н  о в ных з ад  а ч 
лю б  о г о ру к о в од ителя. К о  нфл и ктле г че предупред  ить, пред от вр  ат ить, че м 
п от о м р азре ш ать.  
Оп  ир аясь н  а а н  ал из п  олу че н  ных результ  ат о  в в х  оде исслед о  в а н ия в 
с ал о не с от о  в о й с вяз и «Теле2» (ИП П оля нс к ая), для с озд а н  ия и д аль не й ше г о 
п оддер ж а н ия бл а  г опр ият н о  г о, п ол о ж  итель н  о г о с о ц  и аль н  о-пс их ол о г и чес к о г о 
кл и м ат а н а м и предл о  же н ряд упр а вле н чес к их тр ае кт ор и  й в озде йст в ия н а 
к о нфл и  кт. 
       Экономический эффект от внедрения мероприятий – это разница межу 
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планируемым приростом выручки, полученной от дополнительного 
товарооборота, вызванного предлагаемыми мероприятиями, и расходами на 
эти мероприятия. 
                                           Э = (Пв – Зр) – Врп                                                 (3.1) 
где Э – экономический эффект от внедрения мероприятий, руб.; 
Пв – планируемый показатель выручки от реализации после реализации 
мероприятий и только под их влиянием, руб.; 
Зр – затраты на реализацию мероприятий, руб.; 
Врп - выручка от реализации за последний период, руб. 
                                       Пв = (Врп + (Врп * (Прв /100)))                                 (3.2) 
где Пв - планируемый показатель выручки от реализации после реализации 
мероприятий и только под их влиянием, руб.; 
Врп - выручка от реализации за последний период, руб.; 
Прв - планируемый прирост выручки от реализации вследствие реализации 
предложенной программы, %. 
Рассчитаем планируемый показатель выручки от реализации после 
реализации мероприятий и только под их влиянием по формуле (3.3): 
2 155,6 + (2 155,6 * (10/100)) = 2 371,16 тыс. руб. 
Рассчитаем экономический эффект от внедрения мероприятий по  
формуле (3.1): 
(2 371,10 – 107) – 2 155,6 = 108, 560 тыс. руб. 
Экономический эффект мероприятий может быть:  
 положительным – затраты на мероприятия меньше дополнительной  
прибыли; 
 отрицательным – затраты на мероприятия выше дополнительной 
прибыли;  
 нейтральными – затраты на мероприятия равны дополнительной 
прибыли. 
65 
 
            Таким образом, можно сделать вывод, что экономический эффект от 
предлагаемых мероприятий положительный, так как затраты на мероприятия 
на 107 тыс. руб. увеличили товарооборот на 108,56 тыс. руб. 
Расчет рентабельности предлагаемых мероприятий 
         Эффективность затрат на рекламу может быть определена с помощью 
показателя рентабельности предлагаемых мероприятий: 
                                              Р = (Э / Зр)*100%,                                                (3.4) 
где Э – экономический эффект от внедрения мероприятий, руб.; 
Пв - планируемый показатель выручки от реализации после реализации 
мероприятий и только под их влиянием, руб.; 
Зр – затраты на реализацию мероприятий, руб. 
           Рассчитаем рентабельности предлагаемых мероприятий по 
формуле (3.4): 
(108 560 / 107 000) * 100% = 101,45 % 
Подсчитаем, за сколько окупятся наши предложенные мероприятия, за 
счет вызванного ими прироста выручки. 
                                            В = Зр. / Э                                                      (3.5) 
где В – время окупаемости затрат на мероприятия за счет вызванного 
ими прироста выручки, годы; 
Зр – затраты на реализацию мероприятий, руб.; 
Э – экономический эффект от внедрения мероприятий, руб. 
107 000 /108 560 = 0,99 года  
Следовательно, затраты на совершенствование деятельности очень 
быстро окупятся, и ожидаемый эффект от предложенных мероприятий не 
заставит себя долго ждать. Осуществляемые затраты окупятся за 11,8 
месяцев или 0,99 года.  
 Боль ш ое з н  а че н ие и  меет вы б ор стратегии разрешения конфликта. 
Эффективными являются компромисс и сотрудничество. Компромисс 
состоит в желании оппонентов завершить конфликт частичными уступками. 
Он характеризуется отказом отчасти ранее выдвигавшихся требований, 
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готовностью признать претензии другой стороны частично обоснованными, 
готовностью простить. Компромисс эффективен в случаях: понимания 
оппонентом, что он и соперник обладают равными возможностями; наличия 
взаимоисключающих интересов; удовлетворения временным решением; 
угрозы потерять все. 
На сегодняшний день компромисс — наиболее часто используемая 
стратегия завершения конфликтов. Для его достижения может быть 
рекомендована техника открытого разговора, которая заключается в 
следующем:  
-заявить, что конфликт невыгоден обоим конфликтующим; предложить 
конфликт прекратить; 
-признать свои ошибки, уже сделанные в конфликте (они наверняка 
есть, и признать их для вас почти ничего не стоит); 
-сделать уступки оппоненту, где это возможно, в том, что в конфликте 
не является для вас главным.  
В любом конфликте можно найти несколько мелочей, в которых ничего 
не стоит уступить. Можно уступить и в серьезных, но не принципиальных 
вещах. Высказывая пожелания об уступках, необходимых со стороны 
оппонента (они, как правило, касаются ваших основных интересов в 
конфликте), спокойно, обсудить взаимные уступки, при необходимости 
скорректировать их. Зафиксировать, что конфликт исчерпан, если удалось 
договориться. 
Сотрудничество считается наиболее эффективной стратегией 
поведения в конфликте. Оно предполагает направленность оппонентов на 
конструктивное обсуждение проблемы, рассмотрение другой стороны не как 
противника, а как союзника в поиске решения. Наиболее эффективно 
сотрудничество в ситуациях сильной взаимозависимости оппонентов. 
 Склонность обоих сторон игнорировать различие во власти, важность 
решения для обеих сторон, непредубежденность участников имеют 
решающий характер. 
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Способ сотрудничества целесообразно осуществлять по методу 
переговоров. Отделение людей от проблемы, разграничение  
взаимоотношений с оппонентом, поставить себя на место оппонента, быть 
принципиальным  к проблеме и мягким к людям. Необходим поиск общих 
интересов,  признание интересов оппонента частью проблемы. Предлагая 
взаимовыгодные варианты, нельзя искать единственный ответ на проблему. 
Используя объективные критерии, необходимо быть открытым для доводов 
другой стороны.  
Выводы 
Устранение конфликтов и их последующее предупреждение позволит 
повысить эффективность деятельности салона сотовой связи «Теле2» (ИП 
Полянская) в целом. 
Чт о бы к о нфл и кт н ая с иту а ц ия не был а з атя ж н  о й и пре кр а щ алась бы 
т о гд  а, к о  гд а пр о  исх од ит т оль к о пер в ая ст ад  ия, ну ж н  о пр идер ж и  в аться 
следую  щ их ре к о  ме нд а ц  и й: 
Строгое соблюдение сотрудников своих обязанностей, их исполнение 
своевременно и качественно 
Необходимо находить к о мпр о м исс. Стре м иться к т о  му, чт  о бы в 
к о нфл и  кте был о с отруд  н и  чест в о, а не отст а и в а н  ие т оль к  о с в о  их и нтерес о  в. 
Нау ч иться р азделять р  а б  о ч ие и л и  ч ные взаимоотношения в коллективе. 
Вклю ч ить а вт ор итет  н о  г о чел о  ве к а для р азре ше н ия к о нфл и кт о в. Необходимо 
з а мет ить, есл и в к олле кт и ве предпр ият ия п оя в  ился т от р а б от н и  к, к от оры й 
с озд ает к о нфл и кты, т.е. их пр  о  в о ц  ирует, необходимо применять следую  щ ие 
сп ос о  бы пре од оле н  ия д а н  н о  г о к о нфл и  кт а: 
 С озд а н  ие н аде ж н  о г о с оюз а. Т.е. тут х о  чется с к аз ать, чт о в 
пр а кт и  ке ме нед ж ме нт а к о нфл и  кт ных с иту а ц и  й о  че нь х  ор о  ш о 
з аре к о ме нд о  в ал а се  бя д а н н  ая мет од и к а, пр и к от ор о й к к о  нфл и кт н о  му 
с отруд  н  и ку н  а ч аль н и  к пр ист а вляет т о г о р  а б  от н и  к а, к  от оры й о  бл ад  ает 
к а чест в а м и х  ар а ктер а, пр от и в оп ол о  ж ны м и к  о нфл и  кт н  о му с  отруд  н и  ку: 
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мя г к ость, сп о к о йст в ие, уступ  ч и в ость, к  от оры й о че нь це н ит дел о вые 
к а чест в а, и мею щ иеся у к  о нфл и кт н о  г о с отруд  н и  к а. 
 В осп ит атель н ая р  а б  от а. Д  ире кт ору с   к  о нфл и кт ны м р а б  от н и  к о м 
не о  бх од и м о пр о  вест и т а кую р  а б оту: есл и с отруд  н и  к в с одер ж атель н о  м пл а не 
я вляется це н ны м, пр о  в од ить ч  астые беседы и р  азъяс  нять и ме н н о те 
тре б о  в а н ия и цел и, к  от орые ст оят перед к  олле кт и  в о м. 
Пере в од. Есл и с иту а ц  ия сложная, т о ст о ит пере вест и к  о нфл и кт н о г о 
с отруд  н  и к а в дру г ое п одр азделе н ие. Д  а н н  ая пр а кт и к а су щест вует в 
р осс и  йс к их ф  ир м ах, и к  о не ч н о, в з  ару бе ж ных, пр и  че м д  о в оль н  о 
р аспр остр а не н  а. Эт о пр о  исх од ит, к о  гд а л и  ч ные к а чест в а к  о нфл и  кт н о г о 
с отруд  н  и к а все-т а к и пере ве ш и  в ают т от в кл ад, к от оры й о н в н  ос ит в о б  щее 
дел о р а б о  че й к  о м а нды. В д а н н  о м слу ч ае с а м ое эффе кт и в  н ое – эт о ул  ад ить 
к о нфл и  кт путе м пере  в од а к о  нфл и кт н о  г о с отруд н  и к а в дру г  о й к олле кт и в. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Управление конфликтом выступает осознанной деятельностью по 
отношению к конфликту, которая проводится участниками или же третьей 
стороной на абсолютно каждом этапе при его появлении, развитии и 
завершении. Здесь важно будет не блокировать расширение противоречия, а 
решить его. 
Кроме того, управление конфликтами включает в себя 
предотвращение, а также их завершение. 
Без осознания причин появления, а также последующего развития 
конфликта невозможно будет рассчитывать на его эффективно 
регулирование. Определение структуры конфликта выступает итогом, в 
основном, генетического и системного анализа в конфликтных ситуациях. 
Нужно уметь выделять причины конфликтов. 
Для того чтобы предупредить конфликт, необходимо знать не только 
стратегии действия, но и способы, как добиваться развития ситуационной 
проблемы в направлении. Это является деятельностью участников при 
протекании конфликта в работе с конфликтом. Она включает в себя 
деятельность субъектов, а также подключения третьих лиц для устранения 
субъективных и объективных причин появляющегося столкновения, решения 
противоречий с помощью неконфликтных методологий. 
Управление конфликтом представляет собой сознательную 
деятельность по отношению нему, осуществляемую на всех этапах его 
возникновения, развития и завершения участниками конфликта или третьей 
стороной. Важно не блокировать развитие противоречия, а стремиться 
разрешить его неконфликтными способами. 
Управление конфликтами включает их предотвращение и 
конструктивное завершение. Некомпетентное управление конфликтами 
социально опасно. 
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Без знания причин возникновения и развития конфликтов трудно 
рассчитывать на их эффективное регулирование. Определение системы 
причин является результатом, главным образом, системно-генетического 
анализа конфликтных ситуаций. Необходимо различать причины конфликтов 
и причины изменений в их характеристиках. 
Для предупреждения конфликтов важно знать не только, что 
необходимо делать, но и как добиться развития проблемной ситуации в 
конструктивном направлении. Предотвращение конфликтов в узком смысле 
заключается в работе с конкретными конфликтами. Это деятельность 
участников конфликта, а также третьих лиц по устранению объективных и 
субъективных причин назревающего столкновения, разрешению 
противоречия неконфликтными способами. Технология предотвращения есть 
совокупность знаний о способах, средствах, приемах воздействия на 
предконфликтную ситуацию, а также последовательность действий 
оппонентов и третьих лиц, в результате которых разрешается возникшее 
противоречие. 
Предупреждать конфликты можно, изменяя свое отношение к 
проблемной ситуации и поведение в ней, а также воздействуя на психику и 
поведение оппонента. К основным способам и приемам изменения своего 
поведения в предконфликтной ситуации можно отнести: 
 умение определить, что общение стало предконфликтным; 
 стремление глубоко и разносторонне понять позицию оппонента; 
 снижение своей общей тревожности и агрессивности; 
 умение оценивать свое актуальное психическое состояние; 
 постоянная готовность к неконфликтному решению проблем; 
 не ждать от окружающих слишком многого; 
 искренняя заинтересованность в партнере по общению; 
 конфликтоустойчивость и чувство юмора. 
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Для предотвращения межличностных конфликтов необходимо 
оценивать, в первую очередь то, что удалось сделать, а затем – то, что не 
удалось: 
 оценивающий должен сам хорошо знать деятельность; 
 оценку давать по существу дела, а не по форме; 
 оценивающий должен отвечать за объективность оценки; 
 выявлять и сообщать оцениваемым работникам причины 
недостатков; 
 четко формулировать новые цели и задачи; 
 воодушевлять сотрудников на новую работу. 
Технология по предотвращению представляет собой структуру знаний 
по способам, приемам и средствам по воздействию на ситуацию перед 
конфликтом, а также некую последовательность для его разрешения. 
Можно предупредить конфликт, если изменить собственное отношение 
к ситуации и проблеме в целом. 
Для определения конфликта в анализируемой организации было 
проведено эмпирическое исследование, цель которого – вывить условия 
возникновения и пути преодоления конфликтных ситуаций в салоне сотовой 
связи «Теле2» (ИП Полянская). 
В процессе исследования были определены основные условия 
преодоления конфликтных ситуаций в общении сотрудников в трудовом 
коллективе, с руководителем учреждения, с населением:  
 придерживаться в общении норм морали, этики;  
 своевременно выполнять обязательства перед населением, идти на 
сотрудничество, находить компромисс;  
 хорошо знать свои слабые места, чтобы в сложных ситуациях не 
сорваться;  
 не поддаваться на эмоциональные провокации;  
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 не брать чужие проблемы на себя (в большинстве случаев это личные 
проблемы «трудного» человека); 
 всегда сохранять уверенность и спокойствие, доброжелательный тон. 
Внедрение данных мероприятий позволит решить возникший конфликт в 
организации. Кроме того, можно получить ряд других продолжительных 
плюсов, а именно:  
 возникновение атмосферы доверия;  
 повышение мотивации работников;  
 развитие корпоративной культуры в организации; 
 улучшение условий труда.  
Указанные превентивные меры конфликтов дают возможность 
значительно повысить устойчивость имиджа организации. 
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